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صخلملا: 
 ٔ يئآُنا كهٓخطًنا ثاجاح ثابهمخن تجيخَ ءاج مب ،تفذص ضحي صين بهطنا مضلاطب ءاُخػلإا ٌإ
 تيار جحح ثاًظًُهن تيجاخَلإا ثارذمنا ٍي كهطُي جاخَلإا ٌاك كباطنا يفف ،ّحابغر ريغح ام ىصقأ عنصنلف
 تاينيعبرلأا تاونسلا يف امأ ،هيلإ لوصولا نكمي ام نكمي ٍي ريبك دذؼن ةسيًي تًض تؼهطنا ٍػ ٌلاػلإا حبصأ
 ٔ ثاُيخطنا للاخ ٔ ،تيؼيبنا ّحرآي ٔ ّحرادإ للاخ ٍي ةاشًُنا ّجخُح اي غيبي ٌأ ثاؼيبًنا ريذي ىهػ ٌاك ٔ ثاكرشنا
 دٕٓجنا تفاك ّيجٕخن شاضلأا تطمَ ْٕ كهٓخطًنا حبصأ ٔ كهٓخطًنا ىهػ سيكرخنا ةركف راشخَا ذياسح ،ثاُيؼبطنا
 ٌٕكي قٕطنا ىهػ مصحي يكن مضفأ مكشب كهٓخطًنا ثابغرٔ ثاجاح عابشإ ىهػ صفاًُنا سكري ايذُؼف ،تيميٕطخنا
قٕطنا يف رًخطح ٌأ ثدارأ ارإ ءيشنا صفُب وٕمح ٌأ تكرشنا ىهػ اياسن .
 بيجخطًنا لٔلأا صفاًُناف ،ثاًظًُنا سيًي اي ىْأ ٍي راص تيطفاُخنا ةسيًنا ٔ بهطنا تهطهض ٍيب اي مياكخنا ٌا
 واذلأ غلٔ ٍي زسؼح تيطفاُح اياسي مكش ىهػ ٌٕكح تباجخضلإا ٔ لأأ ِذي حفاصي ٍي ْٕ يئآُنا كهٓخطًنا ثابغرن
 ٔ ثابثنا ،تػرطنا ثيح ٍي رئاسجنا يف كهٓخطًنا آينإ غهطخي ةدذجخي اياسي ثار تيذخك جيَرخَلإاف ،قٕطنا يف تًظًُنا
اياسًنا ٍي اْريغ ٔ رؼطنا ،ثاؼطمخنا. 
ةيحاتفملا تاملكلا :تيطفاُخنا ةسيًنا ،بهطنا تهطهض ،ثلااصحلإن تيرئاسجنا ،جيَرخَلاا. 
Summery: 
The focus on "Demand chain" did not come haphazardly, but the human nature with 
the changing of desires imposed that, firstly the production was  capacity-based, "let's 
produce as much as we can" . Then the advertisement became the main tool to sell the 
goods, and the salesman had bigger responsibility to use his self-skills to convince the 
customers to change their minds, After that and exactly in the sixties all above have not 
been enough any more, the final customer has become the head of production chain, and 
his needs were the direct orders to restart and change what we may see in the market. 
The integration between the demand chain and the competitive advantage has become 
the axes of organizations, because the first competitor who give answers to the final 
customers will shake their hands first, and this reaction is what we call the competitive 
advantage , and this exactly how organizations fight for their part in markets nowadays, 
The Internet  service is renewable with fantastic developing, and the final customer here in 
Algeria is looking forward to get those latest about it.   








الحمد لله رب العالمين على ما منحنا من صبر و تيسير و لولا 
د ـل و جهـفضل الله علينا و منه و عطفه ما زكى لنا من عم
كر و ـ و الشالامتنانل ـع و جزيـل المتواضـفي إعداد هذا العم
التقدير و العرفان و أسمى آيات الاعتراف بالجميل لمشرفي و 
ي على ـل معـه العمـلقبول" رـبن عيشي بشي" الدكتور أستاذي
واء ـه سـل بنصائحـم يبخـذي لـي، و الـراف علـي و الإشـرسالت
ي في ـاعدنــ سنل مــكأشــكر ل ــ عمأو ـمــ علأورة ـــمن خب
و أساتـذتي الكرام يد ـ بعأوب ـريـن قـل مـ هذا العمإتمام
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 قائمة الجداول و الأشكال
 قائمة الجداول: أولا
 رقم الجدول عنوان الجدول
 10-10 هيكـل المنافسـة
 10-20 مراحل تطور الفكر التسوٌقً
 20-20 تصنٌفات الخدمات حسب الكتاب و الاقتصادٌٌن
 30-20 جؤثر طلت السىق ثحقلجبت السعر
 40-20 جغير الكمية المطلىثة حست جغير السعر
 50-20 نتائج التسوٌق من التكامل
 10-30 0102/30/13المىظفين حست الفئبت الاجحمبعية والمهنية ححى 
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 40-30 جدول يىضح جىزيع عدد مكبجت الىكبلات الحجبرية حست المديريبت الجهىية
 50-30 REDAEL REGANAM:المسٌر القائد
 60-30 RUETAMINA REGANAM: المسٌر المنشط 
 70-30 ECNETEPMOC SED REGANAMمدٌر التخصصات 
 80-30  في الجزائر0102/0002عدد مستخدمي الانترنت 
توزٌع عدد النافذٌن إلى الإنترنٌت حسب المنطقة بالنسبة لعدد مستعملً 
 الإنترنٌت فً الجزائر
 90-30
 01-30 توزٌع نسب النفاذ إلى الإنترنٌت حسب المكان
 11-30 مزودي الإنترنٌت فً الجزائر
 21-30 تطور عدد مشتركً الهاتف الثابت فً الجزائر               
 31-30 الطلب على الهاتف الثابت غٌر المستجاب
  41-30 8002تسعٌر الإنترنٌت الخاص باتصالات الجزائر لسنة : 
 51-30 )SNOITOMRP SEL(جرويج خدمة الإنحرنيث في الجسائر لمجمع جىاة 
 قائمة الأشكال: ثانيا
 رقم الشكل عنوان الشكل
 10-10 أنواع المزاٌا التنافسٌة من المنظور الزمنً لها
 20-10 ةأنواع المٌزة التنافسً
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 40-10 الاستراتٌجٌات الدفاعٌة
 50-10 التحدي من اجل الأسواق
 60-10 القوى الخمس للمنافسة
 70-10 مراحل دورة حٌاة المعرفة
 80-10 منحنى الخبرة
 90-10 مصفوفة المٌزة التنافسٌة




 10-20 المزٌج التسوٌقً
 20-20 أنواع الخدمات الموجهة للعملاء
 30-20 العلاقة التقلٌدٌة ما بٌن البائع و المشتري
 40-20 )النظرة الحدٌثة(العلاقة المباشرة بٌن البائع و المشتري 
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 11-20 العلاقة العكسٌة بٌن السعر و الكمٌة المطلوبة فً السوق
 21-20 عبارة تغٌر الطلب
 31-20 مرونة الطلب السعرٌة
 41-20كبٌر المرونة الطلب 
 51-20المتكافئ المرونة الطلب 
 61-20قلٌل المرونة الطلب 
 71-20مرونة كبٌرة جدا طلب ذو 
 81-20 طلب غٌر مرن تماما
 91-20فهم سلسلة الطلب للمستهلك النهائً من منظور واقعً 
 02-20 )سلسلة العرض+ سلسلة الطلب (سلسلة القٌمة 
 12-20 الإطار المفاهٌمً لتسٌٌر سلسلة الطلب
 22-20 التكامل ما بٌن سلسلة العرض و سلسلة الطلب و دورة شراء المستهلك النهائً
 32-20 سلسلة العرض
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 52-20 واقع الربط ما بٌن سلسلة العرض و سلسلة الطلب
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 30-30 BEWAJDالهٌكل التنظٌمً لمجمع 
 40-30 الهٌكل التنظٌمً للوكالة التجارٌة للاتصالات
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 41-30 أسئلة سلسلة طلب المستهلك النهائً فً الجزائر
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 :تناءا على إشكاليح الثحث المطزوحح نضع الفزضياخ التاليح






 تحذيذ إطار الثحث
ٚزُبٔل يٕػٕع انجؾش رؾذٚذ يفٕٓو انًٛضح انزُبفغٛخ ٔ خهك انمًٛخ نهًغزٓهك انزٙ ْٙ ثًُظٕس انًُزظ 
دساعخ عهغهخ انطهت، فبنًٛضح انزُبفغٛخ ْٙ انزٙ رؼضص رُبفغٛخ انًإعغبد فٙ انغٕق ٔ رغؼم انًُزغبد أكضش 
عبرثٛخ ػٍ انغهغ انًشبثٓخ نٓب فٙ انغٕق ٔ ثبنزبنٙ فاٌ انزكهى ػٍ انًٛضح انزُبفغٛخ ْٕ ثظٛغخ أخشٖ انزكهى ػٍ 
انؾظخ انغٕلٛخ ٔ ٔلاء انضثبئٍ، ٔ يٍ انًؼشٔف فاٌ نهًٛضح انزُبفغٛخ دٔسح يشرجطخ ثًزغٛش انضيٍ، ٔ انزمبدو ٔ 





ٚطٕل ٔ ٚمظش ػهٗ ؽغت ؽذح انًُبفغخ ٔ انزطٕس انزكُٕنٕعٙ ٔ ؽبعخ انًغزٓهكٍٛ نزهك انًٛضح، فبنًإعغبد انزٙ 
رغزغٛت نغلاعم ؽهت انًغزٓهكٍٛ ْٙ انزٙ عزكغت اَزجبْٓى أٔلا، ٔ رؾغٍ يٍ طٕسرٓب فٙ انغٕق ٔ رغزة ػًلاء لذ 
ٚكٌَٕٕ عذد ػُٓب، ٔ رشفغ يٍ يغزٕٖ ٔلاء انضثبئٍ انزٙ رؼٕدد ػهٛٓى، فبنًٛضح ْٙ اصش الاعزغبثخ نغهغهخ انطهت، فٓم 
 ْزِ انؼلالخ فٙ ارغبِ ٔاؽذ؟
  : منهجيح الثحث
يٍ أعم انجؾش فٙ ْزا انًٕػٕع ٔ الإعبثخ ثمذس الإيكبٌ ػٍ الإشكبنٛخ انغبثمخ ٔ الإنًبو ثغٕاَجٓب اػزًذَب ػهٗ 
 .انًُٓظ انٕطفٙ انز٘ ٚزُبعت يغ ْزا انُٕع يٍ انذساعخ
 :أسثاب اختيار الثحث
 :يٍ دٔاػٙ اخزٛبسَب نٓزا انًٕػٕع َزكش انُمبؽ انزبنٛخ
 الأسثاب الذاتيح: أولا 
 .الاْزًبو انشخظٙ ثبنًٕػٕع ٔ لهخ ٔعٕد ثؾٕس عبثمخ فٙ ْزا انًٛذاٌ- 
انغؼٙ ٔساء الاعزفبدح يٍ الإؽبس انُظش٘ نهًٕػٕع يٍ يٛضح رُبفغٛخ ٔ عهغهخ ؽهت ٔ ٔالؼًٓب انؼًهٙ فٙ - 
 .انًإعغبد الالزظبدٚخ
 .يؼبنغخ يٕػٕع ٚشغم ثبل انكضٛشٍٚ فٙ انؾٛبح انٕٛيٛخ- 
 ثانيا الأسثاب المىضىعيح
 .كم ٔاؽذ فُٛب ْٕ يغزٓهك َٓبئٙ، فبنًٕػٕع ًٚظ كم فشد دٌٔ اعزضُبء- 
 .الاَزشَٛذ اخزشاع انؼظش ٔ ٔعت رغهٛؾ انؼٕء ػهٛٓب- 
 .انًٕػٕع فٙ ػًٕيّ ْٕ الزظبد عضئٙ انز٘ ُٚزًٙ ئنّٛ الالزظبد انظُبػٙ- 
 .يٕػٕع لهذ انذساعبد ػهّٛ ثبنغخ انؼشثٛخ- 
 :أهميح الثحث
 :ٚغزًذ ْزا انًٕػٕع أًْٛزّ يًب ٚهٙ
ٔ ْٙ انضلاس يؾبٔس " انخذيبد-انًجٛؼبد-انزغٕٚك"يٍ يُطهك أًْٛخ ػُبطش عهغهخ انطهت ألا ْٔٙ  
 .الأكضش دساعخ يٍ لجم انًُظًبد
اػزجبس أٌ كم فشد فُٛب ْٕ يغزٓهك َٓبئٙ ٔ ثبنزبنٙ فبنًٕػٕع لا ًٚظ يُظًخ يؼُٛخ أ فئخ يؼُٛخ يٍ  
 .انضثبئٍ ثم ًٚظ كم فشد دٌٔ اعزضُبء
 .طبسد انًُبفغخ ثٍٛ انًُظًبد أكضش ؽذح ٔ ششاعخ ٔ لا ٔعٕد نهؼؼٛف ثُٛٓى ٔ انجمبء نلألٕٖ 
 .رمهجبد سغجبد انضثبئٍ غٛش صبثزخ ٔ ٔعت الإثمبء ػهٗ انٛمظخ 
 :أهذاف الثحث
َغؼٗ يٍ خلال ْزا انجؾش ئنٗ ثهٕؽ يغًٕػخ يٍ الأْذاف ٔ انزٙ ْٙ يشرجطخ ثبنُزبئظ انًشاد انٕطٕل  
 :ئنٛٓب ٔ انزٙ رزؾذد فًٛب ٚهٙ
انًٛضح انزُبفغٛخ ْٙ َظش انًُظًبد ٔ فٙ َفظ انٕلذ ْٙ انمًٛخ الالزظبدٚخ فٙ َظش انًغزٓهك ركٌٕ  





نٛظ كم يُظًخ لبدسح ػهٗ الاعزغبثخ نكم عهغهخ ؽهت ٚطهجٓب انًغزٓهكٌٕ لأَٓب رؼًم رؾذ عمف  
انزكبنٛف، فًب ٚزٕفش نًُظًخ يب يٍ يإْلاد رُبفغٛخ ٚغًؼ نٓب يٍ انمٛبو ثبنؼًهٛخ الإَزبعٛخ ثألم ركهفخ ْٙ لبدسح 
ػهٗ أٌ رغزغٛت ثغشػخ أكجش نغهغهخ انطهت انخبطخ ثبنضثبئٍ ٔ ُْب ٚذخم يفٕٓو يُؾُٗ انخجشح ٔ الإَزبط انٕؽذح 
 .انٕاؽذح ثزكهفخ ألم ٔ رنك ساعغ نهزؼهى
 مىقع الثحث في الذراساخ الساتقح
 :الدراسة الأولى













 ٔ "من الميزج التنافسيح إلى المنافسح و الاستزاتيجياخ التنافسيح"جاء بعنوان : الفصل الأول
ٚزُبٔل أعبعٛبد انًٛضح انزُبفغٛخ ٔ إَٔاػٓب ٔ يخزهف أثؼبدْب ٔ كٛف رإصش ػهٗ يٕلغ انًُظًبد فٙ 
 عبء رمغٛى ْزا سانغٕق ٔ فكشح ْٛكم انغٕق ٔ انمٕٖ انخًظ نًُٕرط يبٚكم ثٕسرش ٔ يٍ ْزِ الأفكب
 :انفظم ئنٗ صلاصخ يجبؽش ٔ ْٙ
 ْٔٙ أعبط انًٕػٕع ٔ أعبعب يٕػٕع كم  " الميزج التنافسيح"انًجؾش الأٔل ٔ عبءد رغًٛزّ 
انًُظًبد ٔ ٚزُبٔل ْزا انًجؾش كم انغٕاَت انُظشٚخ انًزؼهمخ ثبنًٛضح انزُبفغٛخ يٍ إَٔاع ٔ أثؼبد ٔ 
ٔ فٙ ػًٕيّ " مفاهٌم، أنواع و هٌكلو التنافسيح، المنافسح  "خظبئض، أيب انًجؾش انضبَٙ انز٘ عبء ثبعى
فٕٓ ٚزكهى ػٍ ثمبء أٔ اَغؾبة انًإعغبد يٍ انغٕق ٔ كزا الأعجبة انزٙ عبػذد انًُظًبد انجبلٛخ ػهٗ 
مصادر  "انجبلٛخ ٔ انؼكظ طؾٛؼ، أيب انًجؾش انضبنش ٔ الأخٛش فٙ ْزا انفظم الأٔل انز٘ عبء رؾذ اعى 
ٔ ٚؼُٗ ثذساعخ ؽشق خهك انًٛضح انزُبفغٛخ ٔ يظبدسْب ٔ رؼذاد ؽشق لٛبعٓب " الميزج التنافسيح  و قياسها





، ٔ انز٘ ٚؾزٕ٘ ػهٗ فكشح انًزغٛش انزبثغ فٙ ئشكبنٛخ انجؾش ٔ عبء أما فيما يخص الفصل الثاني
فٛزكهى ثذسعخ أٔنٗ ػٍ كٛفٛخ  " العرض سلسلة مع تكاملها و عناصرها الطلب،  سلسلة "رؾذ اعى
ئسػبء انًغزٓهك انُٓبئٙ، انز٘ أطجؼ يؾٕس دساعخ انزغٕٚك ٔ سػبء انؼًٛم، ٔ لا ًٚكٍ دساعخ عهغهخ 
انطهت ئلا ثبنزٕاص٘ يغ عهغهخ انؼشع انزٙ رُطهك يٍ انًُزظ ثبرغبِ انًغزٓهك انُٓبئٙ ٔ عبء ثٓزا انفظم 
 :صلاصخ يجبؽش ٔ ْٙ
انز٘ ٚزكهى ػٍ ػُبطش عهغهخ  "  تحلٌل عناصر سلسلة الطلب"انًجؾش الأٔل رؾذ ػُٕاٌ 
ٔ ْٙ صلاصخ رذسط فٙ انؼًٕو ثبعزملانٛخ ٔ نًب " انخذيبد-انًجٛؼبد-انزغٕٚك"انطهت ٔ ْٙ صلاصخ ػُبطش 
ٚزؼهك انًش ثغهغهخ انطهت فزذسط ثبنزكبيم يغ ثؼغ، أيب انًجؾش انضبَٙ يٍ َفظ انفظم يؼٌُٕ رؾذ 
ٔ انًشرجؾ ئسرجبؽب يجبشش ثًؾبٔنخ انًُزظ ئسػبء انؼًٛم  " الطلة و تأثزه تتقلثاخ المستهلك النهائي "ئعى 
لأٌ فٓى رمهجبد انًغزٓهك انُٓبئٙ ٚؼُٙ فٓى يب ٚؾزبعّ لاؽمب، ٔ انًجؾش الأخٛش يٍ َفظ انفظم ركهى ػٍ 
ٔ ْٙ انًٕػٕع ثظفخ ػبيخ انز٘ ٚشغم انًُزظ ٔ انًغزٓهك فٙ آٌ ٔاؽذ، لأٌ كلاًْب ٚجؾش " انمًٛخ"
 .ػُٓب عٕاءا يٍ أعم الاعزفبدح يُٓب أ عٕاءا يٍ أعم انزأصش ػهٗ انطهت ٔ انشفغ يٍ عبرثٛخ انظُبػخ
 ٔ ْٕ انفظم انزطجٛمٙ انز٘ ٚشثؾ يفبْٛى انمًٛخ ٔ انًٛضح انزُبفغٛخ ػهٗ و الفصل الثالث و الأخيز
عهغهخ انطهت نهًغزٓهك انُٓبئٙ ٔ عبءد دساعخ انؾبنخ ػهٗ خذيخ الاَزشَٛذ فٙ انغضائش انزٙ رضٔدْب 
ٔ رجٛغ خذيبرٓب فٙ يكبرت انٕكبنخ انزغبسٚخ نلارظبلاد " يغًغ عٕاة"ارظبلاد انغضائش فشع 
 :، ٔ انفظم لغى انٗ صلاصخ يجبؽش ٔ ْٙ"انغضائش"
ٔ عبء فّٛ انغبَت انُظش٘ نهٕالغ انزطجٛمٙ ػهٗ ارظبلاد انغضائش ٔ يغًغ عٕاة، : انًجؾش الأٔل
، مجمع جواب )moceleT eiréglA( نبذة تارٌخٌة و إدارٌة لاتصالات الجزائر‌"ٔ عبء رؾذ ػُٕاٌ 
ٔ يٍ يطبنجّ ْٙ انٓٛكم انزُظًٛٙ ٔ انزغٛٛش انًؾكى " )LETCA(، الوكالة التجارٌة للاتصالات )bewajD(
نًكبرت ارظبلاد انغضائش ح انزأْٛم نؼًبل يكبرت انٕكبنخ انزغبسٚخ، أيب انًجؾش انضبَٙ يٍ انغبَت 
انزطجٛمٙ عبء ػهٗ خذيخ الإَزشَٛذ فٙ ؽذ رارٓب فٙ انغضائش، اثزذاءا يٍ ٕٚو دخٕنٓب اسع انٕؽٍ ػٍ 
 ، ٔ انُمبؽ انزٙ ؽشؽذ فٙ ْزا انًجؾش كزنك ْٙ فئبد انًغزًغ TSIRECؽشٚك يشكض انجؾش ٔ انزطٕٚش 
فٙ انُفبر نٓزِ انخذيخ ٔ رٕصٚؼٓب ػهٗ انٕؽٍ ؽغت انًُبؽك، ٔ انًجؾش انضبنش يٍ انفظم انضبنش ْٕ 
 يجؾش نشثؾ الأفكبس ٔ اعزُزبط انُزبئظ انًزؼهمخ ثبلإشكبنٛخ ٔ ؽشػ ئعبثخ نهزغبؤل انًطشٔػ ؽٕل ئيكبَٛخ
 الأثر المتبادل بٌن المزاٌا "أٌ انًٛضح رإصش ػهٗ عهغهخ انطهت أو لا؟ ٔ ْزا انًجؾش انز٘ عبء ثبعى 
ٚغت كزنك ػٍ " التنافسٌة لاتصالات الجزائر و سلسلة الطلب النهائً الخاصة بالمستهلك النهائً الجزائري
 .رغبؤل انجؼغ ؽٕل فشم يضٔد٘ الاَزشَٛذ نًٕاطهخ ػًهٓى فٙ انغٕق انٕؽُٛخ
ٔ فٙ الأخٛش َخزى انجؾش ثبنخبرًخ انؼبيخ ٔ رشًم ػهٗ َزبئظ انذساعخ ٔ انزٕطٛبد انًمزشؽخ 






 من الميزة التنافسية إلى المنافسة و الاستراتيجيات التنافسية: الفصل الأول
 
 .الميزة التنافسية: المبحث الأول
 .المنافسة و التنافسية: المبحث الثاني
 .مصادر الميزة التنافسية و قياسها: المبحث الثالث
 
 




 من المٌزة التنافسٌة إلى المنافسة و الاستراتٌجٌات التنافسٌة: الفصل الأول
 : تمهٌد
منهم او غٌر المباشرٌن  المباشرٌن  سواءا مٌزة تنافسٌة تتمٌز بها عن منافسٌهاامتلاك مإسسة ما إن 
 ٌجعلها تستقطب زبابن جدد و كذا التوسٌع من حصتها السوقٌة، و التنافسٌة فً السوق وٌقوي من وضعٌتها 
هذه المٌزة ذات أنواع و خصابص، كل ٌزٌد او ٌنقص من فاعلٌتها، وٌمكن ان تظهر هذه المٌزة على عدة 
، وكٌفٌة الإنتاج، والتنظٌم، والأنشطة التسوٌقٌة، )الأساسٌة والمكملة(المنتوج، والخدمات بؤنواعها :اشكال منها 
. إلخ…
ٌوجبها أن التً ترٌد البقاء والرٌادة فً محٌط ٌتمٌز بالتحولات وشدة المنافسة، فً السوق إن المإسسات 
 .هاو ان تتكٌف مع التطورات التكنولوجٌة الحاصلة، و عدم الاكتفاء بالمستوى الحالً من الأداء قدراتتطور من
ٌجب على ، التً ستضع المإسسة فً موقف تنافسً اقوى من المنافسٌنتنافسٌة المٌزة و لخلق هذه ال
و تراعً تقلبات أذواق المستهلكٌن و  تراعً حاجٌات المستهلك أو المستعمل فً عملٌة الإنتاج، المإسسة ان 
ذلك ٌساهم بدرجة أكبر فً قبوله للمنتوج الجدٌد، مع إعطاء ل،ونتٌجة ء الزبابنخذ بآراكذا ثقافة المنطقة والأ
. ولابه إلٌه
 
حٌث  "  من المٌزة التنافسٌة إلى المنافسة و الاستراتٌجٌات التنافسٌة"و لهذا سٌكون عنوان الفصل الأول 
 :ٌتضمن المباحث التالٌة
 .المٌزة التنافسٌة: المبحث الأول -
 .المنافسة و التنافسٌة: المبحث الثانً -
 .مصادر المٌزة التنافسٌة و قٌاسها: المبحث الثالث -
  




 المٌزة التنافسٌة: المبحث الأول
تسعى المنظمات بشكل فاعل لأن تبقى فً السوق وتستمر فً مجال عملها، ولكن ذلك لا ٌتحقق بشكل 
سهل وٌسٌر، بل تتعرض إلى منافسة شدٌدة وقوٌة، ومن أجل ملابمة ذلك وأن تحقق أهدافها المطلوبة فإنه 
ٌستوجب أن تمتلك مٌزة تنافسٌة تعبر بها ومن خلالها عن تفردها عن غٌرها من المنظمات الأخرى فً ذات 
وهذا الأمر لا ٌؤتً اعتباطا ًبل ٌستوجب أن تعرف المنظمة قواعد التنافس القابمة فً السوق وكٌف . الصناعة
ٌمكن أن تلعب الأدوار لكً تكتسب المٌزة التنافسٌة التً تجعلها قادرة على محاكاة المنافسٌن أو التفوق 
 .)1(علٌهم
  و أنواعهاالميزة التنافسية: المطمب الأول
تتفق مختمف الدراسات عمى أن مفيوم الميزة التنافسية يعتبر امتدادا و تطورا لفكرة الميزة النسبية في 
التجارة الدولية لريكاردو التي بموجبيا ان الوفرة النسبية لعوامل الإنتاج الموروثة ىي التي تحدد طبيعة التعامل 
 .)2(التجاري بين الدول القائم عمى اختلاف ميزتيا النسبية
والمٌزة التنافسٌة لا ٌنظر لها على كونها شًء مادي تمتلكه المنظمة أو تحصل علٌه عن طرٌق الشراء، 
بل ٌمكن القول بؤنه خلٌط من كل ذلك فضلا ًعن تكٌفه بما ٌتوافق مع توجه المنظمة الاستراتٌجً، والأهداف 
وهذا ٌقودنا إلى . المطلوب تحقٌقها، فبالتالً أنها تعبر عن حالة التفرد التً تكون بها قٌاسا ًبغٌرها من المنافسٌن
القول بؤن أٌة منظمة صغٌرة أو كبٌرة ٌمكنها أن تمتلك المٌزة التنافسٌة شرٌطة أن تسخر إمكاناتها وقدراتها فً 
وبالتالً فقد شكل الاهتمام بعملٌات . الاستثمار الصحٌح للفرص المتاحة بالسوق، قٌاسا ًبغٌرها من المنافسٌن
الرصد والمسح البٌبً الاهتمام الكبٌر من إدارات المنظمات لمعرفة التحدٌات التً تواجهها من المنافسٌن 
 .وكٌفٌة التعامل معها، وبما ٌحقق لها مجال التفوق أو التفرد بالاختلاف عنهم
وبقدر تعلق الأمر فً الجانب التسوٌقً فإن المٌزة التنافسٌة تعنً قدرة المنظمة على جذب الزبابن وبناء 
المكانة الذهنٌة لها كمنظمة أو لمنتجاتها وزٌادة القٌمة المدركة من قبلهم وتحقٌق رضاهم، وبالتالً فإن خلق 
قٌمة للزبون من خلال المٌزة التنافسٌة لا ٌعنً التركٌز على جانب السعر وانخفاضه فحسب، بل ٌمتد إلى 
مدٌات مختلفة سواء كان ذلك فً جودة المنتج، الأمان المتحقق منه، المنافع المختلفة التً ٌحققها قٌاسا ًبغٌره 
 .)3(الخ، والتً جمٌعها تصب فً رضا الزبون عنه...من المنتجات ، التلف الأضرار الناجمة عن الاستخدام 
 تعريف الميزة التنافسية: الفرع الأول 
إن المٌزة التنافسٌة تخضع إلى اجتهادات مختلفة تجاه النظر إلٌها والتركٌز علٌها، وهذا ما ٌعكس 
صعوبتها ودرجة تعقدها واختلافها من منظمة إلى أخرى فً كٌفٌة استخدامها أو التعامل معها، و من أهم 
 :التعارٌف الخاصة بها هً
                                                          
 .191، ص 8002، دار الٌازوري، عمان الأردن، استراتٌجٌات التسوٌقثامر البكري، -  1
، مداخلة إلى الملتقى الدولً الثالث حول تسٌٌر المإسسات، المعرفة تنافسٌة المؤسسة و تحدٌات اقتصاد المعرفةأحمد بلالً، -  2
 .30، ص 5002الركٌزة الجدٌدة و التحدي التنافسً للمإسسات و الاقتصادٌات، بسكرة، نوفمبر 
 .291، ص مرجع سبق ذكره، استراتٌجٌات التسوٌقثامر البكري، -  3




ما يمكن أن تتحق اذا ما كان بمقدورىا الاحتفاظ بمستوى مرتفع من  : ")egdirteF cM (ماك فتريدج
الانتاجية و أرباح مقابل انخفاض في التكاليف و ارتفاع الحصة السوقية دون أن يكون ذلك عمى حساب 
 ".)1(الأرباح
كن مختمفا عن (ل من المنافسين ض الأعمال التي يمكن أن تقوم بيا المنظمة بشكل أف: "غسان لعتيبي
لكن الاختلاف يجب أن يساعد المنظمة عمى زيادة الحصة السوقية، و ان يساىم في زيادة ربحيتيا،  )المنافسين
 . )2("إذا لم تمتمك الشركة ميزة تنافسية فيجب ألا تنافس"فيقال أنو 
و يشرح بورتر " الميزة التنافسية ىي محور أداء الشركات في سوق المنافسة : "retroP.Mمايكل بورتر
ىذا التعريف عمى انو قدرة امتلاك المؤسسة الفرصة عمى تخفيض التكاليف و تنويع حافظة الأنشطة و كذلك 
الميزة التنافسية تنشأ أساسا من القيمة التي باستطاعة مؤسسة ما أن : "، و يقول كذلك أن)3(سياسة تركيز ناجحة
. )4("تخمقيا لزبائنيا بحيث يمكن آن تأخذ شكل واسع الزيادة في السعر
 ." التي تتفوق بيا المنظمة عمى منافسيياالمجالاتىي :" refoHهوفر 
 ."أي شيئ يميز المنظمة أو منتجاتيا إيجابا عن منافسييا من وجية نظر الزبون النيائي: "yehafفاهاي 
قدرة المنظمة عمى تقميص كمفتيا الكمية و تحقيق عوائد أعمى من خلال السعر : "tropappoRروبابور
 ."مقارنة بالمنافسين و تحقيق قيمة أكبر لمزبون
 ."القابمية عمى تقديم قيمة متفوقة لمزبون ":snavEإيفانس
ىي الوسيمة التي تمكن المنظمة من تحقيق التفوق  ":opmat&dnallamcaM.)5(ماكمالون و تامبو
 " .في ميدان منافستيا مع الاخرين
                                                          
  .10، مرجع سبق ذكره، ص تنافسٌة المؤسسة و تحدٌات اقتصاد المعرفةأحمد بلالً، -  1
، ورقة عمل مقدمة فً المإتمر دور نظم دعم القرار فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة فً المنظمات الإدارٌةغسان العتٌبً، -  2
، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، "إدامة التمٌز و التنافسٌة فً مإسسات القطاع العام و الخاص" بعنوان لالعربً الأو
 .6، ص 8002عمان المملكة الأردنٌة الهاشمٌة، 
 repaPgnikroW yciloP ,?egatnavdAevititepmoC si dlroW eht ni tahW ,tlemuR .P drahciR   -3
 .10 P ,3002 ,ALCU taloohcS nosrednA ehT ,501-3002
 .10، مرجع سبق ذكره،  ص تنافسٌة المؤسسة و تحدٌات اقتصاد المعرفةأحمد بلالً، -  4
 .291 ، ص مرجع سبق ذكره، استراتٌجٌات التسوٌقثامر البكري، -  5




رغم تعدد التعارٌف و لكن ٌبقى مفهومها بصفة عامة أن المٌزة التنافسٌة ترتبط أساسا ًبالأداء المتحقق 
من المنظمة والعاملٌن فٌها، وبالتالً لا ٌمكن أن تبنى أو تمتلك أٌة منظمة مٌزة تنافسٌة دون أن ترتقً بؤدابها 
إلى المستوى الذي تتفوق فٌه على المنافسٌن الآخرٌن، ولمدى زمنً مناسب، وقد ٌطول أو ٌقصر تبعا ًلقدرتها 
 .فً الحفاظ وإدامة مٌزتها التنافسٌة
 :وتتمتع المٌزة التنافسٌة بالخصابص الآتٌة
 تبنى على اختلاف ولٌس على تشابه؛ )1
ٌتم تؤسٌسها على المدى الطوٌل، باعتبارها تختص بالفرص المستقبلٌة؛  )2
. )1(عادة ما تكون مركزة جغرافٌا )3
. )2(نتاج جهود الإدارة و الابتكار و التطوٌر على عكس المٌزة النسبٌة) 4
 :حتى تكون المٌزة التنافسٌة فعالة ٌجب أن تتوفر فٌها الشروط التالٌة
 .حاسمة بحٌث تمنح الأسبقٌة والتفوق على المنافسٌن
 .ٌمكن الدفاع عنها خصوصا عند محاولة تقلٌدها
. )3(مستدٌمة أي إمكانٌة استمرارها خلال الزمن، بمعنى أن تكون لها دورة حٌاة
حٌث شرط الحسم . خرلآتضمن هذه الشروط مجتمعة فعالٌة المٌزة الّتنافسٌة؛ لأّن كل شرط مرهون با
 هشة ٌمكنفكٌف لها أن تستمر وهً . مقرون بشرط الاستمرارٌة وهذا الأخٌر مقرون بشرط إمكانٌة الدفاع
 .إلغاءها، وكٌف لها أن تكون حاسمة وهً لم تستمر طوٌلاً 
 أنواع المٌزة التنافسٌة: الفرع الثانً
ٌختلف تقسٌم أنواع المٌزة التنافسٌة حسب الزاوٌة التً ٌنظر إلٌها، ٌمكن تقسٌم أنواعها من المنظور 
 .الزمنً لها، و كذلك ٌمكن تقسٌم أنواعها حسب تقٌٌم المنتج و تمٌزه
 التً )1(إن مفهوم المٌزة التنافسٌة ٌعتمد على الكٌفٌة: المنظور الزمنً فً تقسٌم المٌزة التنافسٌة: أولا
تستطٌع المنظمات بها خلق قٌمة اقتصادٌة أكبر مقارنة مع المنافسٌن، هذه القٌمة التً ٌجب أن ٌلمسها من جانب 
                                                          
، )غٌر منشورة(، مذكرة ماجستٌر مصادرها، تنمٌتها و تطوٌرها: المٌزة التنافسٌة فً المؤسسة الاقتصادٌةعمار بوشناف، -  1
 .51، ص 2002 الجزابر، –كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر، الخروبة 
فً ظل التغٌرات  )IMP(مصادر المٌزة التنافسٌة فً المؤسسات الصناعٌة موسً سهام و العمودي مٌنة، تحلٌل -  2
: مداخلة فً الملتقى الدولً الرابع حول، 'دراسة حالة مؤسسة قدٌلة الجزائر' )تكنولوجٌا الإنترنٌت(التكنولوجٌة الحدٌثة 
امعة حسٌبة بن بوعلً ، ج" المنافسة و الاستراتٌجٌات التنافسٌة للمإسسات الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة"
 .51ص ، 0102نوفمبر  ، الجزابر-بالشلف
، مداخلة فً فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة )المهارات المحورٌة(مساهمة مهارات القطبكمال منصوري و إلهام منصوري، -  3
، جامعة محمد خٌضر " فً تنافسٌة المإسساتتسٌٌر المهاراتمساهمة :"الملتقى الوطنً الأول حول تسٌٌر الموارد البشرٌة
 .80 ، ص 2102 فٌفري 22/12: بسكرة، 




العملاء والتً تنعكس على نوعٌة السلعة أو الخدمة المقدمة إلٌهم ومن جانب آخر تلمسها المنظمات وتتمثل 
 .بالعوابد التً تكسبها من وراء زٌادة حصتها السوقٌة
والسإال الذي ٌطرح هنا هل أن المٌزة التنافسٌة لها ارتباط بالعنصر الزمنً؟ والجواب أن هناك نوعان 
أساسٌان من المٌزات التنافسٌة هً الدابمة والمإقتة، وهذان النوعان ٌتوزعان فً الأنواع الثلاثة من المزاٌا 
 :التنافسٌة والتً ٌمكن تحدٌدها بما ٌلً
 )ytisseceN evititépmoC: (التماثل التنافسً أو الضرورة التنافسٌة -1
والتً ٌقصد بها تلك المٌزة التً تمتلكها المنظمات وتساهم فً خلق نفس القٌمة الاقتصادٌة الموجودة لدى 
المنافسٌن، مثال على ذلك أن نظام المعلومات الاستراتٌجً الذي استخدمته إحدى المنظمات هو بمستوى نظام 
 .المعلومات الاستراتٌجً الذي تمتلكه المنظمات الأخرى
 )egatnavdasiD evititépmoC: (التنافس غٌر الممٌز -2
وٌقصد به ذلك التنافس الذي لا ٌحقق مٌزة تنافسٌة، حٌث المنافسة التً تخوضها المنظمات لا تساهم 
سوى فً خلق قٌمة اقتصادٌة أقل من المنافسٌن وهذه تكون على نوعٌن دابمٌة ومإقتة حٌث الأولى تبقى لمدة 
 .زمنٌة طوٌلة والثانٌة لمدة قصٌرة
 )egatnavdA evititépmoC: ()2(المٌزة التنافسٌة -3
فً ضوء هذه المٌزة التً قد تؤتً من وراء استخدام نظام المعلومات الاستراتٌجً مثلا ًقد تحقق المنظمة 
قٌمة اقتصادٌة أكبر من المٌزة لدى المنافسٌن نتٌجة للاستخدام المبدع والخلاق للنظام وهذه إما تكون دابمٌة أو 
 .مإقتة








إن هذا النموذج ٌوضح لنا أن المنظمة تكون فً أفضل حالاتها عندما تحقق مٌزة تنافسٌة وفً أسوأ 
حالاتها عندما تحقق قٌمة اقتصادٌة لعملابها أقل من المنافسٌن، إما الحالة الوسط هو عندما تكون بمستوى 
 .المنافسٌن
                                                                                                                                                                                                
، دار المسٌرة )مدخل استراتٌجً معاصر(نظم المعلومات الاستراتٌجٌة غسان عٌسى العمري و سلوى أمٌن السامرابً، -  1
 .541، ص  8002للنشر و التوزٌع و الطباعة، الطبعة الأولى، عمان الأردن، 




 خمق قيمة اقتصادية
 أكبر قياسًا بالمنافسين
 التماثل التنافسي
 )الضرورة التنافسية(
 خمق قيمة اقتصادية
 مماثمة لممنافسين
 التنافس غير المميز
 )ليس ذو ميزة(
 تخمق قيمة اقتصادية
 أقل من المنافسين
 التنافس غير المميز   التنافس غير المميز                                     ميزة تنافسية        ميزة تنافسية
 )دائمية(               )المؤقتة(                                              )الدائم(              )المؤقت(   




 ٌرى ماٌكل بورتر أن المٌزة التنافسٌة تنقسم إلى :أنواع المٌزة التنافسٌة حسب تماٌز المنتج:  ثانٌا
 :نوعٌن من حٌث تماٌز المنتج و هما
تتمٌز بعض الشركات بقدرتها على إنتاج أو بٌع نفس : egatnavdA tsoC:التمٌز فً الكلفة  - أ
 فقدرة الشركة على ،)1(المنتجات بسعر أقل من المنافسٌن، هذه المٌزة تنشا من قدرة الشركة على تقلٌل التكلفة
تصمٌم، تصنٌع، وتسوٌق منتج أقل تكلفة مقارنة مع الشركات المنافسة لها ٌإدي فً النهاٌة إلى تحقٌق عوابد 
ولتحقٌق هذه المٌزة فإنه لا بد فهم الأنشطة الحرجة فً حلقة أو سلسلة القٌمة للشركة والتً تعد مصادرا ً. أكبر
 :و كذلك بمراقبة عناصر تطور التكالٌف و ٌكون ذلك كالآتً)2(هامة للمٌزة التنافسٌة
 إن تحقيق اقتصاديات الحجم أو بما يسمى كذلك اقتصاديات الوفرة يساعد المؤسسة من :مراقبة الحجم- 
تخفيض تكاليفيا فتوسيع حافظة الأنشطة و امتلاك وسائل إنتاج جديدة و توسيع الأسواق المستيدفة و اكتشاف 
 . و بالتالي تخفيض التكاليفما يسمى باقتصاديات الحجمأسواق جديدة كل يساعد عمى تحقيق 
وتتم إما بتجميع بعض الأنشطة الميمة والمنتجة لمقيمة وذلك قصد استغلال  :الإلحاقمراقبة - 
 تمارس استراتيجيةالإمكانيات المشتركة أو تحويل معرفة كيفية العمل في تسيير نشاط منتج لمقيمة إلى وحدات 
. أنشطة مماثمة
تعزيز علاقاتيا بالروابط و إذا تمكنت من يمكن لممؤسسة أن تخفض من تكاليفيا :مراقبة الروابط- 
وقد تمجأ المؤسسة إلى عمى أحسن وجو،  الموجودة بين الأنشطة المنتجة لمقيمة من جية واستغلاليا القنوات 
التنسيق مع الموردين وقنوات التوزيع لاستغلال الروابط الموجودة شريطة أن تقبل اقتسام الأرباح الناجمة عن 
. الروابط معيم
 والمستخدمين عمى حد الإطاراتالتعمم ىو نتيجة لمجيود المتواصمة والمبذولة من قبل   :مراقبة التعمم- 
سواء،لذلك يجب ألا يتم التركيز عمى تكاليف اليد العاممة فحسب ،بل يجب أن يتعداه إلى تكاليف النفايات 
 .والأنشطة الأخرى المنتجة لمقيمة ،فالمسيرون مطالبون بتحسين التعمم وتحديد أىدافو
معناه قدرة الشركة : egatnavdanoitaicnereffiD)3(التميز عن طريق الاختلاف أو التفاضل- ب
- خصابص خاصة للمنتج-على تقدٌم منتج متمٌز وفرٌدا ًوله قٌمة مرتفعة من وجهة نظر المستهلك جودة أعلى
خدمات ما بعد البٌع، لذا ٌصبح من الضروري فهم المصادر المحتملة لتمٌٌز المنتج من خلال أنشطة حلقة 
                                                          
 .16، مرجع سبق ذكره، ص دور نظم دعم القرار فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة فً المنظمات الإدارٌةغسان العتٌبً، -  1
مصرن -، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة)إعداد، تنفٌذ، مراجعة(استراتٌجٌات الإدارة العلٌا نبٌل محمد مرسً، -  2
 .89، ص 6002
 .16، مرجع سبق ذكره، ص دور نظم دعم القرار فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة فً المنظمات الإدارٌةغسان العتٌبً، -  3




فبعض الشركات تتميز بقدرتيا عمى إنتاج ، )1(القٌمة وتوظٌف قدرات وكفاءات الشركة لتحقٌق جوانب التمٌٌز
منتجات أو تقديم خدمات فييا شيء ما لو قيمة لدى العملاء، بحيث تتفرد بو عن المنافسين، فيرى بورتر انو 
 :توجد ثلاث استراتيجيات تندرج تحت ىذا التقسيم و ىي
و فٌها تكون استراتٌجٌة الشركة : ygetarts pihsredael tsoC:استراتيجية القيادة بأقل تكلفة -1
هً تقلٌل التكلفة و لكن مع المحافظة على مستوى مقبول من الجودة و ذلك كالمنتجات الصٌنٌة، و الفرق هنا 
ٌكمن مع استراتٌجٌة التكلفة السالفة الذكر هو انه التمٌز فً التكلفة ٌعنً انتاج بؤقل تكلفة بنفس مستوى و جودة 
 .الإنتاج
و فٌها تكون استراتٌجٌة الشركة أن تقدم : noitaicnereffiDygetartSاستراتيجية التمييز -2
منتجات أو خدمات متمٌزة عن تلك المقدمة من شركات منافسة و بتالً فإن العمٌل ٌقبل أن ٌدفع فٌها سعر أعلى 
 .ynoS)2(من المعتاد، و مثال ذلك اغلب منتجات شركة 
دف هذه الإستراتٌجٌة إلى بناء مٌزة تنافسٌة و الوصول ته: ygetarts sucoF:استراتيجية التركيز -3
موعة معٌنة من المستهلكٌن، أو بالتركٌز على لﻤﺠإلى مواقع أفضل فً السوق، من خلال إشباع حاجات خاصة 
 .)3(سوق جغرافً محدود أو التركٌز على استخدامات معٌنة للمنتج شرٌحة محددة من العملاء
فً هذه الإستراتٌجٌة تركز المنظمة على شرٌحة معٌنة من السوق و تحاول تلبٌة طلباتهم و بالتالً فإن 








 )4(ةأنواع المٌزة التنافسً: 20-10الشكل رقم 
                                                          
 .89، مرجع سبق ذكره، ص )إعداد، تنفٌذ، مراجعة(استراتٌجٌات الإدارة العلٌا نبٌل محمد مرسً، -  1
 .16، مرجع سبق ذكره، ص دور نظم دعم القرار فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة فً المنظمات الإدارٌةغسان العتٌبً، -  2
ظٌفة البحث و التطوٌر كأساس لتحقٌق مٌزة تنافسٌة جدٌدة فً المؤسسات عرابة الحاج و تٌمجغدٌن نور الدٌن، و-  3
المعرفة فً ظل الاقتصاد الرقمً ومساهمتها فً تكوٌن المزاٌا التنافسٌة للبلدان العربٌة،  :، مداخلة إلى الملتقى الدولًالاقتصادٌة
 .01، ص 7002 نوفمبر 82-72 الجزابر، –جامعة الشلف 
تحسٌن القدرة " ، ورقة عمل مقدمة فً ندوة تحسٌن القدرة التنافسٌة للمؤسسات العامة و الخاصةعطٌة صلاح سلطان، -  4
، 7002 القاهرة، –التنافسٌة للمإسسات العامة و الخاصة وفقا لمعاٌٌر الأداء الاستراتٌجً و المنعقدة فً جمهورٌة مصر العربٌة 
 .70ص 
 المٌزة التنافسٌة










  و أبعادها الميزة التنافسيةمحددات: المطلب الثاني
للمٌزة التنافسٌة أبعاد و محددات، و من خلالها ٌمكن للزبون أو المورد أو المنتج أن ٌلاحظ التطور 
الحادث على مستوى السلعة أو الخدمة، فالمٌزة تتقادم فً السن مثلها مثل المنتج، و خلال مراحل التطور هذه 
 .تتقادم المٌزة و تصبح مستهلكة و وجب على المنتج تقدم البدٌل
 محددات الميزة التنافسية: الفرع الأول
: تتحدد الميزة التنافسية لممنظمة انطلاقا من بعدين ىامين ىما
ٌتحقق للمٌزة التنافسٌة سمة الاستمرارٌة إذا ما أمكن للشركة المحافظة على  :حجم الميزة التنافسية-  1
مٌزة التكلفة الأقل أو تمٌز المنتج فً مواجهة الشركات المنافسة، وبشكل عام كلما كانت المٌزة أكبر كلما 
 .)1(تطلبت جهودا ًأكبر من الشركات المنافسة للتغلب علٌها أو تحٌٌد أثرها
وتبدأ .  ومثلما هو الحال بالنسبة لدورة حٌاة المنتجات الجدٌدة فإن للمٌزة التنافسٌة دورة حٌاة تشبهها
دورة حٌاة المٌزة التنافسٌة بمرحلة التقدٌم أو النمو السرٌع، ثم ٌعقبها مرحلة التبنً من قبل الشركات المنافسة، 
ثم مرحلة الركود فً حالة قٌام الشركات المنافسة بتقلٌد ومحاكاة المٌزة التنافسٌة ومحاولة التفوق علٌها، وأخٌرا ً
أو تدعٌم مٌزة تمٌٌز /تظهر مرحلة الضرورة وبمعنى الحاجة إلى تقدٌم تكنولوجً جدٌد لتخفٌض التكلفة و
المنتج ومن هان تبدأ الشركة فً تجدٌد أو تطوٌر وتحسٌن المٌزة الحالٌة أو تقدٌم مٌزة تنافسٌة جدٌدة تحقق قٌمة 
 :أكبر للمستهلك أو العمٌل، و و ٌمكن تلخٌص هذه المراحل كالآتً
 تعد أطول المراحل بالنسبة للمنظمة المنشئة للمٌزة التنافسٌة، لكونها تحتاج الكثٌر من :مرحلة التقديم 
التفكٌر والاستعداد البشري، المادي والمالً، وتعرف المٌزة التنافسٌة مع مرور الزمن انتشارا أكثر فؤكثر، و 
 ، ٌعزى ذلك إلى القبول الذي تخص به من قبل عدد متزاٌد من الزبائن
وبقدر تعلق الأمر فً الجانب التسوٌقً فإن بناء المٌزة التنافسٌة فً هذه الفترة ٌتطلب توافق كبٌر مع 
عناصر المزٌج التسوٌقً، لما لها من أثر كبٌر على زٌادة حجم تؤثٌر المٌزة التنافسٌة فً السوق وارتفاع 
المنحنى بؤقل فترة زمنٌة ممكنة، وٌتؤشر الأمر بشكل خاص فً عنصر التوزٌع ومدى الدعم المتحقق من قبل 
الوسط والموزعٌن لتعزٌز المٌزة التنافسٌة، وكذلك الأمر بالجانب التروٌجً والمإشر بفاعلٌة الحملات 
 وتؤثٌرها فً الجمهور والسوق المستهدف، فضلا ًمن عملٌات التخطٌط للمنتج وسٌاسات التسعٌر المعتمدة
 تعرف الميزة ىنا استقرارا نسبيا من حيث الانتشار، باعتبار أن المنافسين بدئوا يركزون :مرحمة التبني 
فعندما تمتلك الشركة التؤثٌر الأكبر فً التحكم بالفرص المتاحة فً ، رات ىنا أقصى ما يمكنوعمييا، وتكون الوف
السوق فإنها بذلك ٌعنً امتلاكها المٌزة التنافسٌة، وقد تكون تلك المٌزة على شكل عملٌات التصنٌع أو التقنٌات 
 استخدمت مهاراتها التسوٌقٌة tfosorciMأو المهارات التسوٌقٌة، فعلى سبٌل المثال شركة ماٌكروسوفت 
، والذي كان الأكثر سهولة فً الاستخدام، وبما أتاح لها استغلال swodniW)2(والتقنٌة فً تسوٌق برنامج 
الفرص المتاحة وإدامة أمد المٌزة التنافسٌة من خلال تطوٌر البرنامج بإصدارات جدٌدة تتوافق مع المستجد من 
 .)3(حاجات المستخدمٌن للحاسوب ومواكبة متطلبات التقدم
                                                          
 .89، مرجع سبق ذكره، ص "إعداد، تنفٌذ، مراجعة"استراتٌجٌات الإدارة العلٌا نبٌل محمد مرسً، -  1
 .99نبٌل محمد مرسً، نفس المرجع، ص -  2
 .591-491، مرجع سبق ذكره، ص استراتٌجٌات التسوٌقثامر البكري، -  3




 يتراجع حجم الميزة وتتجو شيئا فشيئا إلى الركود، لكون المنافسين قاموا بتقميد ميزة :)1(مرحمة التقميد 
 .راتوالمنظمة، وبالتالي تراجع أسبقيتيا عمييم، ومن ثمة انخفاض في الوف
 تأتي ىنا ضرورة تحسين الميزة الحالية وتطويرىا بشكل سريع، أو إنشاء ميزة جديدة عمى :مرحمة الضرورة
أسس تختمف تماما، عن أسس الميزة الحالية، وا  ذا لم تتمكن المنظمة من التحسين أو الحصول عمى ميزة جديدة، 
لأنه المٌزة التً تمتلكها ، فإنيا تفقد أسبقيتيا تماما، وعندىا يكون من الصعوبة العودة إلى التنافس من جديد
الشركة قد أصبحت تقلٌدٌة وفقدت قوتها التؤثٌرٌة فً السوق،  وٌتؤشر ذلك بانخفاض حجم المبٌعات المتحققة، 
وقد ٌرجع ذلك إلى أسباب كثٌرة ومن أهمها امتلاك المنافسٌن لمٌزة تنافسٌة أفضل مما تمتلكه الشركة وقد ٌكون 
بمجال السعر أو الجودة  أو السرعة فً عملٌات التسلٌم  أو الإٌصال للمنتج أو المرونة فً التعامل مع متطلبات 
 .)2(الخ....الإنتاج والتسوٌق 
ومن المناسب الإشارة هنا على منحنى انخفاض الانحدار للمٌزة التنافسٌة قد ٌكون سرٌع أو بطًء تبعا ً
 .إلى القوة التؤثٌرٌة للمنافسٌن الآخرٌن فً السوق وحجم ما ٌمتلكونه من مٌزة تنافسٌة جدٌدة
و باعتبار أنو لا يمكن أن تحوز المنظمة عمى ميزة تنافسية إلى الأبد، وبالتالي فيي مطالبة بتتبع دورة 





 دورة حياة الميزة التنافسية: 30-10            الشكل رقم 
ٌعبر النطاق عن مدى إتباع أنشطة وعملٌات الشركة بغرض تحقٌق مزاٌا تنافسٌة :)3(نطاق التنافس- 2
ومن أمثلة ذلك . ، فنطاق النشاط على مدى واسع ٌمكن أن ٌحقق وفورات فً التكلفة عن الشركات المنافسة
 نفس منافذ التوزٌع لخدمة قطاعات مالاستفادة من تقدٌم تسهٌلات إنتاج مشتركة، خبرة فنٌة واحدة، استخدا
وفً مثل هذه الحالة تتحقق اقتصادٌات المدى وخاصة . سوقٌة مختلفة، أو مناطق مختلفة، أو صناعات مترابطة
ومن جانب . فً حالة وجود علاقات متداخلة بٌن القطاعات السوقٌة أو المناطق التً تغطٌها عملٌات الشركة
آخر ٌمكن لنطاق الضٌق تحقٌق مٌزة تنافسٌة من خلال التركٌز على قطاع سوق معٌن وخدمته بؤقل تكلفة أو 
                                                          
، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و )غٌر منشورة(، مذكرة ماجستٌر دور الكفاءات المحورٌة فً تدعٌم المٌزة التنافسٌةفاٌزة برٌش، -  1
 .8-7، ص 5002علوم التسٌٌر، البلٌدة، 
 .691، مرجع سبق ذكره، ص استراتٌجٌات التسوٌقثامر البكري، -  2












 المرحلة             الضرورة     التقلٌد        التبنً     التقدٌم 
  20مٌزة تنافسٌة   10مٌزة تنافسٌة 




القطاع  )1(: وهناك أربعة أبعاد لنطاق التنافس من شؤنها التؤثٌر على المٌزة التنافسٌة وهً. تقدٌم منتج ممٌز له
: نطاق الصناعة )4(النطاق الجغرافً،  )3(النطاق الرأسً،  )2(السوقً، 
 يعكس مدى تنوع مخرجات المنظمة، وكذا تنوع الزبائن الذين يتم خدمتيم، وىنا يتم :)1(القطاع السوقي 
. الاختيار ما بين التركيز عمى قطاع معين من السوق أو خدمة كل السوق
 يشير إلى درجة أداء المنظمة لأنشطتيا، سواء أكانت داخمية : أو النطاق الرأسيدرجة التكامل الأمامي 
 .أو خارجية، فالتكامل الأمامي المرتفع مقارنة بالمنافس قد يحقق مزايا التكمفة الأقل أو التمييز
يعكس عدد المناطق الجغرافية أو الدوال التي تنافس فييا الشركة، و يسمح النطاق  : الجغرافيالنطاق 
الجغرافي لمشركة بتحقيق مزايا تنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية واحدة من الأنشطة و الوظائف عبر 
عدة مناطق جغرافية مختمفة و تبرز مدى أىمية ىذه الميزة النسبية لمشركة التي تعمل حاليا عمى نطاق عالمي 
 .أو كوني، حيث تقدم منتجاتيا أو خدماتيا في كل ركن من أركان العالم
يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظميا الشركة، فوجود روابط بين :نطاق الصناعة 
الأنشطة المختمفة عبر عدة صناعات، من شانو خمق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة، فقد يمكن استخدام 
 .)2(نفس التسييلات أو التكنولوجي أو الأفراد أو الخبرات عبر الصناعات المختمفة التي تنتمي إلييا الشركة 
 أبعاد المٌزة التنافسٌة: الفرع الثانً
إن شركات التسوٌق الجٌدة تكسب العملاء و تحافظ علٌهم و تنمٌهم عن طرٌق انتاج قٌمة ممتازة 
 و لتحقٌق ذلك تعمل الإدارة العلٌا فً الشركة الصناعٌة على تحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة من خلال )3(للعملاء
ما تقدمُه من منتجات تحقق حاجات ورغبات الزبابن أو القٌمة التً ٌتمنى الحصول علٌها الزبابن من تلك 
المنتجات و بٌن صناعة المٌزة التنافسٌة و خلق القٌمة المضافة نجد ان للمٌزة التنافسٌة عدة أبعاد قد ٌشاهدها 
إلخ، و أبعاد المٌزة ...الزبون فً شًء ملموس على المنتج أو المإسسة فً شكل أرباح أو قنوات التوزٌع 
 : التنافسٌة هً
على أن أي شركة علٌها أن تركز على بعد الكلفة من اجل أن تجعل htrowliDٌإكد : ُبعد الكلفة1.
 بان الشركات التً la.te,onaliuqAوٌرى.تكالٌف إنتاج وتسوٌق منتجاتها أدنى من الشركات المنافسة لها
تسعى إلى الحصول على حصة سوقٌة اكبر كؤساس لتحقٌق نجاحها وتفوقها هً التً تقدم منتجاتها بكلفة أدنى 
 بان الكلفة الأقل هً الهدف العملٌاتً الربٌسً للشركات التً تتنافس ,la.te,kcalSو ٌبٌن. من المنافسٌن لها
بان تخفٌض سعر المنتجات  ٌُسهم فً زٌادة الطلب namztiR dna ykswejarKوٌوضح.من خلال الكلفة
علٌها،فضلا ًعن انه قد ٌخفض من هامش الربح إذا لم تنتج الشركة منتجاتها بتكالٌف منخفضة و ٌمكن القول 
هنا أن ُبعد الكلفة  ٌُعّد من الركابز الأساسٌة فً نجاح الشركة وتفوقها من خلال تمكٌنها من الوقوف أمام 
                                                          
 .8-7، مرجع سبق ذكره، ص دور الكفاءات المحورٌة فً تدعٌم المٌزة التنافسٌةفاٌزة برٌش، -  1
 .89 مرجع سبق ذكره، ص ،)إعداد، تنفٌذ، مراجعة(استراتٌجٌات الإدارة العلٌا نبٌل محمد مرسً، -  2
دار المرٌخ للنشر و التوزٌع، أساسٌات التسوٌق، فٌلٌب كوتلر و جاري ارمسترونج، ترجمة سرور على ابراهٌم سرور، -  3
 .169، ص 7002السعودٌة، -الرٌاض




الشركات الُمنافسة ومساعدتها فً الوصول إلى أسعار تنافسٌة تعزز من المٌزة التنافسٌة لمنتجات الشركة فً 
السوق،وان عدم اهتمام الشركة بتخفٌض كلفها قد ٌكون السبب وراء تدهورها وانسحابها من منتجات وأسواق 
 .قابمة
 على إن حصول الشركة على القٌمة المتوقعة التً تتناسب redneR dna rezieHٌإكد : ُبعد الجودة2.
و ان الجودة تعد من .مع رسالتها ٌتطلب منها تحدٌد توقعات الزبابن ورغباتهم عن الجودة والعمل على تحقٌقها
المزاٌا التنافسٌة المهمة والتً تشٌر إلى أداء الأشٌاء بصورة صحٌحة لتقدٌم منتجات تتلاءم مع احتٌاجات 
 إلى إن الزبابن ٌرغبون بالمنتجات بالجودة التً تلبً الخصابص namztiR dna ykswejarKوٌشٌر.الزبابن
المطلوبة من قبلهم،وهً الخصابص التً ٌتوقعونها أو ٌشاهدونها فً الإعلان، فالشركات التً لاتقدم منتجات 
و ٌمكن إعطاء . بجودة تلبً حاجات ورغبات الزبابن وتوقعاتهم لاتتمكن من البقاء والنجاح فً سلوك المنافسة
بعد الجودة ٌعنً القدرة على  تقدٌم منتجات تتطابق مع حاجات ورغبات الزبابن وأن "مفهوم لبعد الجودة بان 
الجودة تعنً نظرة الأفراد المختلفة أو النظرة المختلفة للشركة مقابل التوقعات المختلفة للأفراد،حٌث إن 
 .خصابص المنتج ستقابل رضا الزبون
مما تقدم نفهم بان بعد الجودة ٌعد من ركابز نجاح الشركة فً عالم الأعمال من خلال تقدٌم منتجات 
بمواصفات ُتحقق أو تفوق متطلبات الزبابن لإرضابهم ومن ثم إسعادهم وهذا  ٌُسهم فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة 
 .للشركة فً السوق
 المرونة بؤنها الأساس لتحقٌق المٌزة التنافسٌة للشركة من خلال htrowliDٌصف : ُبعد المرونة3.
 llessuR(ُوٌبٌن .الاستجابة السرٌعة للتغٌرات التً قد تحدث فً تصمٌم المنتجات وبما ٌلاءم حاجات الزبابن
بان المرونة تعنً القدرة على إنتاج مجموعة واسعة من المنتجات وإدخال منتجات  )23,8991,rolyaT dna
وٌوضح . جدٌدة وتعدٌل المنتجات الموجودة بسرعة فضلا ًعن الاستجابة لاحتٌاجات الزبون
بان ُبعد المرونة ٌعد من الأبعاد المهمة وتعنً قابلٌة الشركة على تقدٌم منتجات  )62,1002,la.te,esahC(
متنوعة فً الوقت المطلوب،فضلا ًعن قدرة الشركة من تطوٌر المنتجات القابمة وتحسٌن عملٌاتها لتقدٌم 
بان المرونة تعنً قدرة الشركة على تغٌٌر العملٌات إلى  )54,4002,la.te,kcalS(و ٌُبٌن.منتجات جدٌدة
طرابق أخرى وهذا ربما ٌعنً تغٌٌر أداء العملٌات وكذلك تغٌٌر طرٌقة ووقت أداء العملٌات،فالزبون ٌحتاج 
 :إلى تغٌٌر العملٌات لتوفٌر أربع متطلبات هً
 .وهً قدرة العملٌات على تقدٌم منتجات جدٌدة أو معدلة:مرونة المنتج 
 .وتعنً قدرة العملٌات لإنتاج مزٌج من المنتجات:مرونة المزٌج 
وتعنً قدرة العملٌات على التغٌٌر فً مستوى الناتج أو فً مستوى نشاط الإنتاج :مرونة الحجم 
 .لتقدٌم أحجام مختلفة من المنتجات
 .وتشٌر إلى قدرة العملٌات لتغٌٌر أوقات تسلٌم المنتجات:مرونة التسلٌم 
 بان المرونة تتعلق بعملٌات الشركة والتً تمكنها من )26,5002,namztiR dna ykswejarK(وٌشٌر 
بان المرونة أصبحت السلاح الفعال فً  )93،6002العلً،(وٌإكد.الاستجابة السرٌعة لاحتٌاجات الزبابن بكفاءة
المنافسة بٌن الشركات،إذ تتضمن المقدرة على تصنٌع تشكٌلة واسعة من المنتجات وتقدٌم منتجات جدٌدة 
بصورة مستمرة فضلا ًعن السرعة فً تطوٌر المنتجات القابمة بالإضافة للاستجابة عموما ًإلى حاجات 
بان المرونة الداخلٌة للعملٌة تتضمن سرعة الاستجابة لأوقات  )52،8002اللامً،(و ٌُبٌن .ورغبات الزبون
فً عملٌات التغٌٌر والتحول والمحافظة على اعتمادٌة إنتاج وتقدٌم  )تقلٌل الهدر(التسلٌم المطلوبة،وتوفٌر الوقت
بان المرونة بقصد بها قدرة الشركة على  )93-83,7002,mailliW(كما  ٌُشٌر .المنتجات إلى الزبابن
 . الاستجابة السرٌعة للتغٌٌرات المتعلقة بخصابص تصمٌم المنتج أوالتغٌٌرات المتعلقة بحجم طلبات الزبون




بالاعتمادعلى ما تقدم نرى بان ُبعد المرونة أصبح مٌزة تنافسٌة مهمة لأي شركة صناعٌة ترٌد النجاح 
والبقاء والنمو فً عالم الأعمال وذلك من خلال قٌامها بالتغٌٌر والاستجابة لحاجات ومتطلبات الزبابن من 
 .المنتجات بؤقل جهد ووقت ُممكن
إن ُبعد التسلٌم هو بمثابة القاعدة الأساسٌة للُمنافسة بٌن الشركات  gnamgarBٌوضح : ُبعد التسلٌم4.
فً الأسواق من خلال التركٌز على خفض الُمهل الزمنٌة والسرعة فً تصمٌم منتجات جدٌدة وتقدٌمها إلى 
بسرعة هذا ٌعنً تخفٌض الوقت الذي  عندما ترٌد أداء العمل la.te,kcalSوأضاف.الزبابن بؤقصر وقت ممكن
 dna ykswejarKوأشار .ٌستغرقه عند استلام طلبات الزبابن للمنتجات وتسلٌمهم تلك المنتجات بشكل نهابً
 :بان هناك ثلاثة أسبقٌات لبعد التسلٌم تتعامل بالوقت هً namztiR
تقاس هذِه السرعة بالوقت المستغرق بٌن استلام طلب الزبون وتلبٌة الطلب  :)1(سرعة التسلٌم 
 .والذي ٌسمى بوقت الانتظار،ومن الممكن زٌادة سرعة التجهٌز بتقلٌل وقت الانتظار
 .وٌعنً تسلٌم طلبات الزبابن فً الوقت المحدد لهم من قبل الشركة: التسلٌم بالوقت المحدد 
وهً سرعة تقدٌم منتج جدٌد وتقاس سرعة التطوٌر بالوقت بٌن تولٌد الفكرة وحتى : سرعة التطوٌر 
 .التصمٌم النهابً للمنتج وتقدٌمُه إلى السوق
بان الوقت فً مجتمع الٌوم ٌعد من المصادر الأساسٌة لتحقٌق مٌزة  reilloC dna snavE   وٌوضح 
تنافسٌة للشركة،فالزبابن ٌرغبون بالاستجابة السرٌعة لطلباتهم،فضلا ًعن فترات انتظار قصٌرة،وان العدٌد من 
الشركات تعرف الٌوم كٌف تستخدم الوقت كسلاح تنافسً من خلال تسلٌم المنتجات إلى الزبابن بشكل أسرع 
بان تزاٌد أهمٌة الوقت للزبون أدت إلى زٌادة المنافسة بٌن الشركات على  )62،8002اللامً،(وٌرى .وأفضل
 .أساس الوقت والتً غاٌتها السرعة فً تقدٌم منتجات جدٌدة وسرعة الدخول فً الأسواق
اتساقا ًمع ما تقدم نرى بؤن بعد التسلٌم ٌعد من أبعاد التنافس الُمهمة بٌن الشركات،و ٌُشٌر إلى تسلٌم 
المنتجات للزبابن حسب الوقت الُمحدد لهم من قبل الشركة، وٌعبر هذا البعد عن قدرة العملٌات على مواجهة 
 .طلبات الزبابن وتَسلٌمها لهم فً الوقت المحدد وهذا  ٌُسهم فً َتعزٌز المٌزة التنافسٌة للشركة فً السوق
 الأساليب الإستراتيجية في التسابق بالتسلح بالميزة التنافسية: المطلب الثالث
تعمل المنظمات على شتى أشكالها وتخصصاتها فً نظام بٌبً كبٌر محٌط بها تستمد منه قدراتها فً 
فضلا ًعما تواجهه اٌضا ًمن . اكتساب مدخلاتها وتولٌد مخرجاتها المتوافقة مع السوق المستهدف الذي تعمل به
ا ٌمكن القول أنَّ ذمعوقات تحول دون تحقٌق أهدافها وبلوغها إلى ما تصبو إلٌه بالشكل المقرر، وعلى ه
المنظمة تإثر وتتؤثر بذات الوقت فً المتغٌرات البٌبٌة المحٌطة بها وبنسب مختلفة ومتباٌنة، تبعا ًلقدرة المنظمة 
فً السٌطرة على المتغٌرات البٌبٌة ودرجة قربها إلٌها، والتً ٌمكن تحدٌدها أساسا ًبالبٌبة الداخلٌة للمنظمة 
 . إلى متغٌرات مختلفةتتجزأوالبٌبة الخارجٌة لها، والتً 
 قٌاسا ًبغٌرها من المنافسٌن التسوٌقٌة و امتلاك المٌزات التنافسٌة نجاح الشركات فً اقتناص الفرص إن 
ٌكمن أساسا ًفً قدراتها على تحلٌل البٌبة التسوٌقٌة المحٌطة بها، وخلق التوافق بٌن قدراتها الممٌزة وما ٌحٌط 
هم البٌبة بشكل عام والتسوٌقٌة بشكل الحها أم ضدَّ ها، وعلٌه فإّن َفبها من متغٌرات مختلفة سواء كانت لص
                                                          
، دراسة مٌدانٌة فً العلاقة بٌن أنواع الإبداع التقنً وأبعاد المٌزة التنافسٌةأكرم احمد الطوٌل و رغٌد إبراهٌم إسماعٌل، -  1
المنافسة و الاستراتٌجٌات : "مداخلة فً الملتقى الدولً الرابع حولمجموعة ُمختارة من الشركات الصناعٌة فً محافظة نٌنوى، 
نوفمبر  ، الجزابر-امعة حسٌبة بن بوعلً بالشلف، ج" التنافسٌة للمإسسات الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة
 .31، ص 0102




ع البٌبة الخارجٌة التً تعمل بها، و خاص ٌعنً التحلٌل المعمق والاستراتٌجً لبٌبتها الداخلٌة ومدى توافقها م
 .خاصة و ما ٌرتبط بالزبون و ثقافته و التطورات التكنولوجٌة الحاصلة فً تولٌفات الإنتاج
ولعل المبررات فً هذا الإلزام لتحقٌق الفهم الدقٌق للبٌبة التسوٌقٌة هو تمٌزها بحالة عدم التؤكد 
، وهذا ٌنعكس على قدرة مدراء التسوٌق فً اتخاذ القرارات الناجحة فً العدٌد من الحالات ylniatrecnU
بسبب محدودٌة المعلومات وتغٌٌرها السرٌع، وهذا انعكس على سمة أخرى تمٌزت بها البٌبة وهً سمة 
التعقٌب، والتً تاشرت من خلال تعدد المتغٌرات التً تحتوٌها وسرعة تغٌرها ممَّ ا استوجب على المنظمة أن 
 .تكون أكثر مرونة واستجابة للمتغٌرات البٌبٌة الخاصة
وتؤسٌسا على ذلك فإن مدراء التسوٌق تقع علٌهم مسإولٌة التحلٌل البٌبً قبل اتخاذ أي قرار تسوٌقً من 
شؤنه أن تنعكس نتابجه سلبا ًعلى أعمال المنظمة، وعلٌه فالتحلٌل البٌبً تعنً التنبإ والتوقع لما ٌمكن أن ٌحصل 
 التسوٌقٌة وتؤشٌر مقدار التؤثٌر الإٌجابً أو السلبً المنعكس على المنظمة، والموضحة فً الشكل ةفً البٌا
 :الآتً
 :ninacStnemnorivnE.)1(المسـح البٌئً : الفرع الأول
تعنً مراقبة البٌبة الخارجٌة للمنظمة لغرض توقع التغٌرات البٌبٌة التً ٌمكن أن تحصل، وما هو 
حاصل منها حالٌا ًوما ٌمكن أن تستلمه من إنذارات مبكرة وناجحة، ومن خلال المسح البٌبً تتمكن المنظمة من 
ولكً نتغٌر فً أنماط عملها قبل أن . مقابلة التوجهات والأحداث الحرجة التً قد تواجهها مستقبلا ًفً عملها
ٌؤخذ المنافسون المبادرة قٌادة السوق، وتصبح المواجهة معهم فً مرحلة لاحقة أصعب مما هً علٌه فً الحالة 
 .المبكرة
 :gnirotinoM tnemnorivnEالمراقبـة البٌئٌـة : الفرع الثانً
تتمثل فً حقٌقتها بملاحظة المسارات البٌبٌة والتطور الحاصل فً التوجه البٌبً من خلال سلسلة أحداث 
أو نشاطات حاصلة، والتً تكتشف فً الغالب أثناء عملٌة المسح البٌبً، ولكن قد تكتشف المنظمة متغٌرات 
. بٌبٌة مصادقة ومن خارج حدود نشاطها الربٌسً، وٌكون لها تؤثٌر مستقبلً علٌها، وسواء كان إٌجابا ًأو سلباً 
لذلك ٌتطلب أن تكون هناك مراقبة فرٌبة للبٌبة للوقوف على ما ٌمكن أن ٌحصل بها بها من متغٌرات، وكما هو 
حاصل فً صناعة السٌارات مثلا ًمن متغٌرات تكنولوجٌة مستجدة تتوافق مع رغبات المشتري والمتغٌرات 
 .الحاصلة فً أنماط حٌاتهم
 :ecnegilletnIevititepmoCالاستخبـارات التنافسٌـة : الفرع الثالث
تساعد الاستخبارات التنافسٌة والموجهة أساسا ًنحو البٌبة التً تعمل بها المنظمة على معرفة وفهم طبٌعة 
التنافس الحاصل فٌها، ومقارنة ذلك بما تمتلكه من مكامن قوة ونقاط ضعف، وهذا الأمر ٌتطلب جمٌع البٌانات 
والمعلومات الاستخبارٌة عن المنافسٌن لها فً ذات الصناعة وتقدٌمها بشكل دقٌق أمام متخذ القرار لكً ٌكون 
 التً قد ٌقوم ولا شكَّ أّن الاستخبارات التسوٌقٌة ستساعد الشركة على تفادي المفاجبات. القرار صحٌحا وفعال
 .)2(ي الرد علٌهم ومجاراتهم فً السوق وان لم تفعل ذلك ٌكون الوقت قد مضى فبها المنافسون
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 مفاهيم، أنواع و هيكلو التنافسٌة، المنافسة : المبحث الثانً
حتى على  لم ٌقتصر على الدول المتقدمة فحسب بل المنافسة فً السنوات الأخٌرةإن زٌادة الاهتمام ب
 بل و أصبح  اقتصاد السوق،و اعتماد انفتاح الأسواق راجع لمخلفات العولمة ومستوى الدول المتخلفة،وذلك 
 العوامل المإثرة فٌها، اختلاف  طبٌعتها وأنواعها و و تعداد المحلٌة و العالمٌة،الكتاب ٌمٌزون ما بٌن المنافسة
 .و دراسة علاقتها بمختلف المتغٌرات الاقتصادٌة 
 المنافسة، تعرٌفها و هٌكلها: المطلب الأول
،وذلك سواء فً السوق المحلً تهاشراسو العولمة الاقتصادٌة اشتداد المنافسة إن من الآثار الناتجة عن 
لم ٌعد هناك فرق بٌن  بفعل انفتاح الأسواق والحدود والعمل فً إطار ما ٌسمى بالقرٌة الكونٌة و أو الدولً،
أصبح عالمٌا وحٌث ما كانت الفرصة مناسبة فذلك و السوق هنا المنافسة المحلٌة والمنافسة الدولٌة أو العالمٌة 
. هو سوق المإسسة،ولو تطلب الأمر صنع المنتوج فً بلدان مختلفة
  و اختلافمنافسة غٌر مباشرة ومنافسة مباشرة،: ظهرت عدة أنواع من المنافسة أنه من هذاو ما نتج  
 المنافسة والمتمثلة فً نموذج بورتر حدةالمإثرة على  بحالاتها الأربعة، و كذلك تعدد العوامل هٌاكل المنافسة
 .)1( آو تضعفهاأو ما ٌسمى بالقوى الخمس التً قد تزٌد من شدة المنافسة
 تعرٌف المنافسة: الفرع الأول
 الهدف؛ نفس تتابع قوى عدة بٌن أو الأشخاص من عدد بٌن المزاحمة فً تتمثل تعارٌف عدة للمنافسة
 ما شخص على التفوق أو المساواة على ٌحث وكلما العملاء؛ على صراعهم فً والتجار المنتجٌن بٌن والعلاقة
 نشاطهم مجال و عددهم كان أٌا المتنافسون ٌقصده مجال لكل المنافسة معنى اتسع و .) 2 (.محمود شًء فً
 .وتصنٌف وانتقاء تؤصٌل بهاعملٌة ٌقصد فؤصبح ، للأقوىالبقاء ٌكتب حتى
هً كلمة  :tevauS.T:المنافسة حسب القاموس الاقتصادي الاجتماعً لـأما من جهة أخرى فقد عرفت 
فالمنافسة بمعناها الأكثر عامٌة،والواسع،ٌحدد وضعٌة فً ,تؤخذ فً الأدبٌات الاقتصادٌة معنى أكثر فؤكثر تقنً
كل فرد،كل مإسسة ٌمكنها المشاركة :السوق تتمٌز بحرٌة الدخول والمساواة التقرٌبٌة للحظوظ بالنسبة للجمٌع
فً الإنتاج،فً البٌع أو فً شراء المنتج المعتبر دون التدخل الدوري للدولة،القطاع،الترست،الكارتل أو 
 محاولات إلى تشٌر كما. الأحسن لابد أن ٌفوز أو ٌنتصر،المساواة بٌن المنافسٌن )إلغاء(مجموعة ما تؤتً لقطع
 صرف ومحاولات السوق، فً هً تقدمه لما البدٌلة المنتجات آثار من التخفٌف أو على القضاء المنظمات
 :الآتً فً تتمثل ربٌسٌة أبعاد أربعة الٌوم المنافسة فٌقول بان émyaneiBأما .البدابل تلك تعاطً عن العملاء
 كل ٌسعى بحٌث المستهلك، رفاهٌة تعظٌم غاٌته الأمثل السوق هٌكل اكتشاف وسٌلة أنها على تعرف -
 تكلفة بٌن و المعروض للمنتوج الزبابن إلٌها ٌنظر التً القٌمة بٌن الفارق تعظٌم إلى المنتوج عارضً من
 ( .والاستعمال الإنتاج) التكامل
 التجارٌة القٌمة إلى بالنسبة الجمهور ٌراها التً القٌمة لتعظٌم تسعى التً المنظمات المنافسة تواجه -
 .للأصول
 .والفرق المهارات المنافسة تواجه -
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 أمم بٌن تنافس حلبة إلى مسالم ٌكون أن ٌجب كان الحر التبادل أٌن اقتصادي نشاط المنافسة تحول -
المنافسة حسب القاموس الاقتصادي الاجتماعً أما من جهة أخرى فقد عرفت ، )1(معارضة دول من تزاحم
فالمنافسة بمعناها الأكثر ,هً كلمة تؤخذ فً الأدبٌات الاقتصادٌة معنى أكثر فؤكثر تقنً :tevauS.T:لـ
كل :عامٌة،والواسع،ٌحدد وضعٌة فً السوق تتمٌز بحرٌة الدخول والمساواة التقرٌبٌة للحظوظ بالنسبة للجمٌع
فرد،كل مإسسة ٌمكنها المشاركة فً الإنتاج،فً البٌع أو فً شراء المنتج المعتبر دون التدخل الدوري 
الأحسن لابد أن ٌفوز .المساواة بٌن المنافسٌن )إلغاء(الكارتل أو مجموعة ما تؤتً لقطع الترست، للدولة،القطاع،
أو ٌنتصر 
 :)2(هٌكل المنافسة: الفرع الثانً
، احتكار yloponoMالاحتكار : إلى أربعة أنواع هً- وفقا ًلعدد البابعٌن بمنتج ما–ٌمكن تقسٌم المنافسة 
 والمنافسة الكاملة noititepmoCcitsiloponoM، المنافسة الاحتكارٌة ylopogilOالقلـة 
 :، و فٌما ٌلً مفهوم و خصابص كل سوق على حدىnoititepmoCtcefreP
 ٌوجد الاحتكار حٌنما ٌكون هناك منتجا ًأو بابعا ًوحٌدا ًللسلعة أو الخدمة فً السوق، : الاحتكـار : أولا
فعلى سبٌل المثال نجد أن مكتب البرٌد ٌمكن اعتباره احتكارا حكومٌا،ً حٌث أنه غٌر مسموح لأٌة جهة أخرى 
بؤداء الخدمات البرٌدٌة، كذلك فإن الكهرباء والتلٌفونات هً أٌضا ًاحتكارٌة، حٌث لا تسمح الحكومات لجهات 
 .أخرى بتقدٌم هذه الخدمات
من الواضح إذا ًأنه إذا كانت هناك جهة واحدة لإنتاج أو بٌع سلعة ما أو خدمة فإنه لا ٌوجد هناك منافسة 
على ذلك فإنَّه لٌس هناك تؤثٌر . بالمعنى المعتاد للمنافسة لأن المنافسٌن لٌس أمامهم بدٌل آخر غٌر الشراء منها
للمنافسة على خطة التسوٌق فً مثال هذه الحالة ٌمكن للبابع أن ٌرفع السعر كٌفما ٌشاء، غٌر أنه ٌوجد فً 
معظم الأحٌان قٌود قانونٌة على مثل هذا التصرف، وما هو الجدٌر بالذكر أن الاحتكار لا ٌقتصر فقط على 
الحكومة أو القطاع العام، فقد ٌوجد احتكار فً القطاع الخاص، ومن أمثلة ذلك حق الاختراع أو حق توزٌع 
 .المنتج فً مناطق معٌنة
ٌوجد احتكار القلة حٌنما ٌسٌطر على السوق عدد قلٌل من الشركات فً صناعة : احتكـار القلـة: ثانٌا
كذلك فً و )3(مجال معٌن و مثال ذلك شركتً فاست لٌنك وشركة موباٌلكم للاتصالات الخلوٌة فً الأردن
الولاٌات المتحدة تعتبر صناعة الصلب مثلا ًلاحتكار القلة، حٌث ٌسٌطر على السوق عشر شركات كبٌرة، ومن 
إن الخاصٌة الممٌزة لاحتكار القلة والتً . الممكن اعتبار صناعة الغزل والنسٌج كمثال لاحتكار القلة فً مصر
 redael tekraM ehTتإثر على خطة التسوٌق هً أن أسعار السلع تقوم بتحدٌدها الشركة القابدة فً السوق 
، ولذلك فإن الشركات التً تعمل فً ظل احتكار القلة لٌس )4 ()أي الشركات التً تمتلك أكبر حصة فً السوق(
المنتج أو التروٌج أو (لدٌها الحرٌة فً تسعٌر المنتج وإنَّما تلجؤ إلى استخدام عناصر المزٌج التسوٌقً الأخرى 
 .، فً خلق مٌزة تنافسٌة نسبة لمنتجاتها وتمٌٌزها عن المنتجات المنافسة)التوزٌع
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لمنافسة الاحتكارٌة هً الشابعة فً معظم الصناعات، وٌتمٌز سوق ا: المنافسـة الاحتكارٌـة : ثالثا
المنافسة الاحتكارٌة بوجود تشكٌلة كبٌرة من المنتج وعدد كبٌر من البابعٌن الذٌن ٌحاول كل منهم تمٌٌز سلعته 
لتكون مختلفة ومتمٌزة عن السلع المنافسة الأخرى و تجدر الإشارة فً هذا السوق إلى انه ٌتنافس فً هذا 
السوق العدٌد من البابعٌن بمنتجاتهم على المنتج البدٌل لمنتجات المنافس الآخر أحٌانا، إذا ارتفع سعر القهوة 
كثٌرا ًمثلا، فمن المحتمل أن ٌتجه المستهلكون لشراء الشاي، وفً هذا السوق تستخدم التنزٌلات او القسابم 
إن مهمة التسوٌق فً هذه الحالة هو خلق صورة متمٌزة ، )1( بشكل مستمر كؤحد التكتٌكات التسوٌقٌةsnopuoC
للسلعة أو بمعنى أصح للاسم التجاري أو العلامة التجارٌة للسلعة فً عقل وذهن المستهلك لو تم ذلك فإنَّ 
 .)2(المنشؤة تستطٌع أن ترفع من سعر السلعة
حٌث تملك الشركات منتجات متشابهة لمنتجات المنافسٌن، فالشركات التً :المنافسـة الكاملـة : رابعا
، تتغٌر بوضع سوق منافسة كاملة، حٌث ٌكون عنصر )الطحٌن، الأرز، القمح(تتعامل بسلع متشابهة مثل 
و بما انه لا ٌوجد اختلاف بٌن المنتجات ، )3(التوزٌع هاما ًفً تسوٌق المنتج، بٌنما تقل أهمٌة العناصر الأخرى
فً السوق، فإنه ٌكون لدى السوق فرص محدودة لزٌادة السعر، وقد ٌكون أقرب مثال للمنافسة الكاملة هو 
أسواق الخضر والفاكهة، فمن الصعب على زراعً الموز والبرتقال او البلح أو الفاصولٌا الخضراء أن ٌمٌزوا 
منتجاتهم، كذلك مسوقً الخشب والنحاس والفحم ٌعملون فً ظل المنافسة الكاملة، وعلٌه فرجال التسوٌق 
إن الدول . هإلاء لٌس لدٌهم الحرٌة فً تحدٌد أسعار منتجاتهم، وإنَّما قوى العرض والطلب بتحدٌد السعر
 .الأساسً لرجال التسوٌق فً هذه الحالة هو إٌجاد شبكة كبٌرة من الموزعٌن لتوزٌع منتجاتهم بؤسعار تنافسٌة
إجمالا ًفإن مدٌر التسوٌق لابدَّ أن ٌكون مدركا ًلنوع المنافسة التً ٌعمل فً مجالها، حٌث أن ذلك سوف 
ٌإثر على تخطٌط المزٌج التسوٌقً، فمثلا ًفً حالة احتكار القلة تقوم الشركات القابدة بتحدٌد السعر وٌتبعها فً 
ذلك الشركات الأخرى، وعلٌه فإنَّ السوق لٌس لدٌه الحرٌة الكافٌة لتغٌٌر سعره، وفً هذه الحالة ٌمكن أن ٌمٌز 
سلعته عن السلع المنافسة من خلال العناصر الأخرى للمزٌج التسوٌقً، وفً حالة المنافسة الاحتكارٌة ٌستطٌع 
 .وهكذا...السوق أن ٌرفع من سعر سلعته إذا استطاع أن ٌمٌزها عن السلع المنافسة
 :)4(هٌكـل المنافسـة: 10-10جدول رقم 
 الاحتكار الكامل احتكار القلة المنافسة الاحتكارٌة المنافسة الكاملة الخصائـص
 عدد المنافسٌن
عدد كبٌر جدا سواء من البابعٌن أو 
 المشترٌن
 بابع واحد عدد قلٌل من البابعٌن عدة بابعٌن ومشترٌن
 صغٌر حجم المنظمات المنافسة
ٌتغٌر من حالة لآخرة 
 حسب الصناعة وظروفها
 لٌس هناك منافسون كبٌر
 متشابهة إلى حد التماثل طبٌعة السلعة محل التنافس
هناك تفاوت فٌها ولا سٌما 
فً مستوٌات الجودة 
 وخدمات ما بعد البٌع
 قد تكون متشابهة أو متماٌزة
فرٌدة فلا ٌوجد أي بدابل 
 لها
                                                          
 .06، مرجع سبق ذكره، ص "3002مفاهٌم معاصرة "التسوٌق نظام موسى سوٌدان و شفٌق ابراهٌم حداد، - 1
 .541، مرجع سبق ذكره، ص التسوٌق الاستراتٌجًمحمد الصٌرفً، - 2
 .06، مرجع سبق ذكره، ص "3002مفاهٌم معاصرة "التسوٌق نظام موسى سوٌدان و شفٌق ابراهٌم حداد، - 3
 .641، مرجع سبق ذكره، ص التسوٌق الاستراتٌجًمحمد الصٌرفً، - 4




مدى سٌطرة البابع على 
 الأسعار
 معدومة تقرٌباً 
تعتمد على درجة التماٌز 
 بٌن السلع محل التنافس
 هناك سٌطرة بحرص شدٌد
السٌطرة الكاملة فً حدود 
ما تسمح به القوانٌن 
 والأنظمة الحكومٌة
 صعبة جدا صعبة سهلة سهلة جدا إمكانٌة دخول منافسٌن جدد
 التنافسٌة، مفهومها، أنواعها و الإستراتٌجٌات التنافسٌة: المطلب الثانً
إن نجاح العدٌد من المإسسات فً الوقت الراهن مستمد من قدرتها على تقدٌم المنتج المناسب فً الوقت 
و المكان المناسبٌن فً ظل سوق سرٌع التطور متعدد المإثرات، فالقرارات المتخذة فً الماضً من قبل العدٌد 
من المإسسات لم تكن تستند إلى الفكر الاستراتٌجً بالقدر الكافً الذي تحتاج إلٌه المإسسة الٌوم، ففً السابق 
كانت تعتمد أكثر على الحكمة و الابتكار و هذا ما أصبح غٌر كاف لتحقٌق النجاح و ضمان الاستمرار فً 
السوق الحالٌة بسبب تقلبات البٌبة، فلكً تخلق المإسسة لنفسها تنافسٌة تساعدها على اقتناص الزبابن و اكتساح 
السوق ثم الفوز بحصة سوقٌة ملابمة وجب علٌها أن تعزز من مكانتها التنافسٌة و تطبٌق استراتٌجٌاتها 
 التنافسٌة و ذلك عن طرٌق دراسة البٌبة التنافسٌة
 مفهوم التنافسٌة: الفرع الأول
تختلف مفاهٌم التنافسٌة حسب الزاوٌة و المنظور التً ٌنظر منه، و تختلف هذه المفاهٌم حسب النطاق 
 :الذي تنشط به و حجم الفبة المتنافسة، و لذلك ٌمكن تقسٌم مفاهٌم التنافسٌة كالأتً
لم ٌبقى مصطلح التنافسٌة مجرد مفهوم متداول نظرٌا، بل استحوذ : التنافسٌة على مستوى الدولة: أولا
على اهتمام نتزاٌد و خاصة بعد ان شكل الربٌس الأمرٌكً السابق رٌغن رونالد رٌغن لجنة لبحث 
 .تنافسٌة الصناعات الأمرٌكٌة و تدهورها أمام منافستها الٌابانٌة
فمع مرور الوقت و تطور مفهوم التنافسٌة و توسع نطاق استعماله لم ٌعد من السهل حصر مفهوما و 
 على DMIالإتفاق علٌه و لذلك نجد العدٌد من المفاهٌم و من بٌنها التعرٌف الذي قدمه معهد الإدارة و التنمٌة 
 ".قدرة الدولة أو المنشاة على تولٌد ثروة أكبر من منافسٌها على المستوى العالمً: أنها
 dna edarT no ecnerefnoC snoitaN detinU (DATCNUكما ٌعرفها 
الوضع الذي ٌمكن "و هو مإتمر الامم المتحدة الخاص بالتجارة و التطوٌر ، على انها  )tnempoleveD
للدولة فً ظل شروط السوق الحرة و العادلة من إنتاج السلع السلع و الخدمات التً تلابم الأذواق العالمٌة، إلى 
، كما تعرفها اللجنة "جانب المحافظة على الزٌادة الحقٌقٌة فً المستوى المعٌشً لأفرادها فً الأجل الطوٌل
قدرة الدولة على الزٌادة الدابمة فً المستوى المعٌشً لمواطنٌها "الرباسٌة الأمرٌكٌة للتنافسٌة الصناعٌة بكونها 
 .)1(" عن طرٌق البحث فً مضاعفة انتاجٌة عوامل الإنتاج
ٌشٌر مفهوم التنافسٌة الان إلى قدرة الدولة على رفع مستوى معٌشة أفرادها و اورد تقرٌر التنافسٌة 
العالمٌة تعرٌف التنافسٌة بانه القدرة على تحقٌق النمو السرٌع فً إجمالً الناتج المحلً بالنسبة للفرد على مدى 
 .)2(فترات طوٌلة
                                                          
، وحدة بسكرة، مذكرة "دراسة حالة مؤسسة سونلغاز"الحوادث المهنٌة و آثارها على تنافسٌة المؤسسة سمٌر صلحاوي، -  1
 .32، جامعة الحاج لخضر، باتنة، ص )غٌر منشورة(ماجستٌر 
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الدرجة التً تستطٌع : "أما منظمة التعاون الاقتصادي و التنمٌة على التنافسٌة تعرف التنافسٌة على انها
عندها دولة ما فً ظل ظروف التجارة الحرة و السوق العادلة أن تنتج سلعا و تقدم خدمات تفً بمتطلبات 
 ."الأسواق الدولٌة، و تحافظ فً نفس الوقت على الدخل الحقٌقً لأفراد الدولة و زٌادته على المدى الطوٌل
القدرة على تحقٌق النمو السرٌع فً اجمالً الناتج المحلً "و وفقا لتقرٌر التنافسٌة العالمٌة فإنها تعنً 
 "بالنسبة للفرد على مدى فترات طوٌلة
مجموعة من المإسسات و السٌاسات الاقتصادٌة "و قد عرفها مٌخابٌل بورتر و آخرون على انها 
الداعمة لمعدلات نمو اقتصادي عالٌة فً الامد المتوسط، حٌث تإدي معدلات النمو الموجبة فً الدول المتقدمة 
إلى زٌادة الأجور و رفع الربحٌة و خلق مزٌد من فرص العمل، فً حٌن تساعد تلك المعدلات فً الدول النامٌة 
 ." )1(على التخفٌف من حدة الفقر و ضمان تحسن مجالات التنمٌة البشرٌة
و تعرف التنافسٌة كذلك على مستوى الاقتصاد الكلً بانها قدرة الاقتصاد على توفٌر مستوى معٌشة 
مرتفع للمواطنٌن من خلال تعظٌم الإنتاجٌة و دعم قرارات الابتكار، و ٌشٌر مصطلح التنافسٌة إلى القدرة على 
 .تولٌد مستوٌات مرتفعة من الداء و الإنتاجٌة
إن هدف كل المإسسات هو الربحٌة مع التفكٌر نحو المستقبل التنافسٌة على مستوى المؤسسة :  ثانٌا
من حٌث البقاء و الاستمرار، فبناء القدرة التنافسٌة على المستوى المحلً او العالمً صار ضرورة حتمٌة من 
القدرة على انتاج السلع و الخدمات "اجل الصراع نحو البقاء، فتعرف التنافسٌة على مستوى المإسسة بانها 
و من هنا نفهم بان التنافسٌة على مستوى المإسسة " بنوعٌة جٌدة، و تقدٌمها بسعر مناسب و فً الوقت المناسب
هل قدرتها على تلبٌة حاجات المستهلكٌن بشكل أكثر كفاءة من المنافسٌن، مما ٌإدي بها إلى النجاح المستمر و 
كسب حصة اكبر من السوق، و ٌمكن التعبٌر عن تنافسٌة المإسسة بعدة مإشرات كالربحٌة، و الطاقة 
 .)2(الإنتاجٌة، تكلفة المنتجات، حصة السوق، مدى ملابمة منتجات المإسسة لحاجات السوق المحلٌة و الدولٌة
و تعرف التنافسٌة كذلك على صعٌد المنشاة بانها القدرة على تزوٌد المستهلك بمنتجات و خدمات بشكل 
اكثر كفاءة و فعالٌة من المنافسٌن الاخرٌن فً السوق الدولٌة، مما ٌعنً نجاحا مستمرا لهذه الشركة على 
الصعٌد العالمً فً ظل غٌاب الدعم و الحماٌة من قبل الحكومة و ٌتم ذلك عن طرٌق رفع انتاجٌة عوامل 
، و ٌعد تلبٌة حاجات الطلب المحلً )العمل ، رأس المال و التكنولوجٌا(الانتاج الموظفة فً العملٌة الإنتاجٌة 
 .المتطور خطوة اساسٌة فً تحقٌق القدرة على تلبٌة الطلب العالمً و المنافسة دولٌا
و تعرف التنافسٌة على مستوى القطاع الصناعً على أنها قدرة : على مستوى قطاع النشاط: ثالثا
شركات قطاع صناعً معٌن فً دولة ما على تحقٌق نجاح مستمر فً الأسواق الدولٌة، دون الاعتماد على 
الدعم و الحماٌة الحكومٌة و بالتالً تمٌز تلك الدولة فً هذه الصناعة، و تقاس تنافسٌة صناعة معٌنة من خلال 
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الربحٌة الكلٌة للقطاع، و مٌزانه التجاري، و محصلة الاستثمار الاجنبً المباشر الداخل و الخارج، إضافة إلى 
 .)1(مقاٌٌس متعلقة بالتكلفة و الجودة للمنتجات على مستوى الصناعة
الاستراتٌجٌات التنافسٌة التً ٌمكن إتباعها من قبل أي مإسسة : الاستراتٌجٌات التنافسٌة : الفرع الثانً
استراتٌجٌات قابد السوق، متحدوا السوق، الاتباع، و أخٌرا استراتٌجٌة القابد للأسواق : )2(اقتصادٌة و هً
 :الصغٌرة، إن اختٌار إحدى هذه الاستراتٌجٌات ٌتوقف على ثلاثة عوامل ربٌسٌة و هً
 بمعنى هً هً قابدة للسوق أو تابعة؟: الوضعٌة التنافسٌة -
هل هو ٌتمثل فً السٌطرة على السوق او الإكتفاء بسوق ضٌق : الهدف الاستراتٌجً للمإسسة -
 مربح؟
 .هل هو فً بداٌة نموه أم انه وصل إلى مرحلة النضج: المرحلة التً وصل إلٌها السوق -
 بتقدٌم منتجات )3(فً كل سوق تقرٌبا نوجد المإسسة الرابدة و التً تبادر: استراتٌجٌات قائد السوق -1
جدٌدة و تغٌٌر الأسعار و لها نظام واسع للتوزٌع و تحاول كل المإسسات الأخرى منافستها نظرا لإستحواذها 
على اكبر حصة فً السوق و تغطٌة شاملة له عن طرٌق شبكتها التوزٌعٌة و تروٌجها المكثف و تغٌر 
أسعارها، بالإضافة إلى تقدمها التكنولوجً الذي بواسطته ٌمكنها إدخال منتوجات جدٌدة تدعم وضعٌتها كقابد 
 القابدة للسوق تعتبر بمثابة المحدد لقواعد المنافسة فً ةللسوق، و فضلا عن الخصابص السابقة الذكر، فالمإسس
 فً مجال لوازم  etteliGالسوق الذي تتزعمه، و من المإسسات القابدة على مستوى السوق عالمٌا، نذكر 
 . فً مجال الأفلام و التصوٌر بصفة عامةkadoK فً مجال الإعلام الآلً، MBIالحلاقة، 
 :المإسسة القابد للسوق أمامها فرصة الحصول على مزاٌا القٌادة و المتمثلة أساسا فٌما ٌلً
 تحصل المإسسة القابدة على مٌزة تمٌز واضحة من خلال ابتكاراتها و التعدٌل : مٌزة تمٌز واضحة - أ
فً منتجاتها، حٌث ٌصعب على المإسسات التابعة و المتحدٌة اثبات أو الإدعاء بؤن منتوجاتها أحسن من 
 .منتجات المإسسات القابدة و التً أدخلت التغٌٌر لأول مرة
أن تكون الأول على مستوى السوق، معناه الإستفادة من غلة الحجم و من خبرة أولٌة : )4(غلة الحجم - ب
مقارنة بباقً المزاحمٌن فً السوق، كما ٌسمح ذلك أٌضا بإعطاء أسعار تنافسٌة أو القٌام بإستثمارات تسوٌقٌة 
 .إضافٌة لتعزٌز الحصة المتحصل علٌها فً السوق
المإسسة القابدة لها فرصة تحقٌق هوامش عالٌة لأن السوق فً بداٌته غٌر حساس : أسعار مرتفعة - ت
 .للسعر، و الداخلٌن فٌه من بعدهم ٌقدمون أسعار منخفضة لخلق مٌزة التمٌز ضد قابد السوق
المإسسة صاحبة الرٌادة فً السوق لها فرصة تصمٌم و السٌطرة على القنوات التوزٌعٌة : التوزٌع - ث
بدخولها بالمنتوج لأول مرة، و عموما ٌفضل الموزعٌن التعامل مع قابد السوق بدل التعامل من بعده و تحمل 
 عبا تسٌٌر منتوجات مختلفة و هذا ما ٌطرح مشكلا للداخلٌن الجدد خاصة إذا كانت المنتوجات صناعٌة
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إن وضعٌة قابد السوق هً وضعٌة جذابة ، تجذب مإسسات اخرى للدخول إلى القطاع الذي تمارس فٌه 
نشاطها و بالتالً فهً عرضة للهجوم من قبل المإسسات المتحدٌة، و لكً تبقى المإسسة القابدة مسٌطرة على 
السوق تحتاج إلى الدفاع عن وضعٌتها بصفة مسمرة و ذلك من خلال توسٌع السوق ككل، حماٌة الحصة 
 .الحالٌة أو زٌادة حصة السوق
بتوسٌع السوق ٌمكن للمإسسة القابدة الإستفادة أكثر، لأن كل توسع فً السوق : توسٌع السوق: أولا
ٌإدي إلى توسع فً حصتها، و كلما زادت حصة القابد للسوق كلما زادت أرباحه و سٌطر أكثر على السوق، و 
إن توسٌع السوق ٌمكن تحقٌقه عن طرٌق البحث عن مستعملٌن جدد أو عن طرٌق استعمالات جدٌدة للمنتوج أو 
 .التحفٌز على استعمال اكثر له
بدخول المإسسة فً مرحلة النضج، ٌتغٌر الهدف الاستراتٌجً : الدفاع عن الحصة السوقٌة: ثانٌا
للمإسسة إلى الدفاع عن الحصة السوقٌة، و حتى تدافع المإسسة عن حصتها فً السوق هناك عدة استراتٌجٌات 
 :دفاعٌة مستمدة اصلا من استراتٌجٌات الدفاع العسكرٌة، و هً
أحٌانا ٌتطلب على المإسسات اتباع سٌاسات الدافعٌة و  : esnefed evisneffOالدفاع بالهجوم  - أ
خاصة ان تمٌزت مسٌرتها بالإستقرار و ذلك لصد خطر المتحدي، و الهدف الربًٌ من هذه الإستراتٌجٌة هو 
، و هذه الإستراتٌجٌة تستند إلى مقولة )1(جعل هجوم المتحدي أو أي هجوم محتمل غٌر جداب و غٌر فعال
، ففً التسوٌق تعنً أن قابد السوق ٌؤخذ المبادرة بالعدوانٌة عند طرٌق ابتكار "خٌر وسٌلة للدفاع هً الهجوم"
منتوجات و تصمٌمات جدٌدة و فتح شبكات توزٌع جدٌدة غٌر موجودة مسبقا، و التكٌف مع آخر التكنولوجٌا و 
 فً صتاعة الهاتف النقال، فالمإسسة القابدة ٌجب ان تكون لدٌها الخبرة و AIKONهذا ما تعتمد علٌه مإسسة 
 .الجرأة لإستغلال هذا الخٌار الاستراتٌجً الذي ٌتطلب الاستثمار لتحقٌق ذلك
دفاع المإسسة عن  : ecnefed noitisoP)2(استراتٌجٌة دفاع المؤسسة عن موقعها فً السوق - ب
موقعها فً السوق ٌعتمد أساسا على تحصٌن السوق عن طرٌق بناء الحواجز حول المإسسة و ما تعرضه فً 
السوق للوقوف فً وجه المنافسة الحالٌة و المحتملة، هذه الحواجز تعتمدها المإسسة القابدة لمنع التقلٌد أو 
الدخول إلى السوق و للوصول إلى خلق مثل هذه الحواجز، تقوم المإسسة بتمٌٌز نفسها عن باقً المزاحمٌن 
المتواجدٌن معها فً نفس السوق مع محاولة جعل هذا التمٌٌز غٌر قابل للتقلٌد باستعمال مهارات و كفاءات 
 .المإسسة، بالإضافة إلى مزاٌا التسوٌق مع الحرص على ان ٌكون لهذا التمٌز قٌمة لدى الزبابن
استراتٌجٌة الدفاع عن الجنحة ٌمكن : ecnefedgniknalFاستراتٌجٌة الدفاع عن الأجنحة  - ت
استعمالها لتدعً استراتٌجٌة الدفاع عن الموقع، و ذلك بغرض التحصن من هجوم مباشر من المإسسات 
المتحدٌة لضعف المإسسة فً جهة ما، المإسسات المتحدٌة تعمل على ربح جزء من السوق الذي لم ٌتم 
استغلاله بقوة من طرف المإسسة القابدة و هذا ما ٌمثل تهدٌد حقٌقً للقابد خاصة عندما ٌكون السوق مقسما 
 .إلى عدة اقسام بحاجات مختلفة و ما توفره القابدة حالٌا لا ٌبلً حاجات كل الأقسام
و بصفة عامة فهذه الإستراتٌجٌة تتلخص فً قٌام المإسسة القابدة بتقدٌم منتوج ٌمكن بواسطته حماٌة 
المنتوج الأساسً المعرض للهجوم، لكن المنتوج المقدم لاحقا بغرض الحماٌة ٌستهدف اقسام سوق اخرى غٌر 
 .تلك التً ٌستهدفها المنتوج المقدم أولا
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فً استراتٌجٌة الدفاع عن : ecnefedevitpme-erP:استراتٌجٌة الدفاع بموجب حق الأولٌة - ث
الأجنحة رأٌنا ان المإسسة القابدة تستجٌب للدفاع عن موقعها بعد القٌام بهجوم من المنافسة، ام فً استراتٌجٌة 
الدفاع بموجب حق الأولوٌة فالمإسسة القابدة تستعمل عدوانٌة حٌث تقوم بمهاجمة المنافس المحتمل قبل أن ٌبدأ 
فً تهدٌدها بجدٌة، إن إعتماد هذه الإستراتٌجٌة ٌتطلب أولا الحصول على معلومات عن الهجمات المحتملة ثم 
 .تحدٌد ما ٌجب اتخاذه خاصة من ناحٌة المٌزة التنافسٌة المقدمة للسوق المستهدف
ان اتباع هذه : ecnefed evisneffO retnuoCاستراتٌجٌة الدفاع بالقٌام بهجوم مضاد و مقابل - ج
الإستراتٌجٌة عموما، ٌكون عندما ٌستجٌب القابد لهجمات المإسسة المتحدٌة، و تكون الغاٌة من الاستجابة هً 
 :تخفٌض التهدٌد، و ٌمكن أن تؤخذ الاستجابة أحد الطرق التالٌة
 .مقابلة المهاجم وجها لوجه -
 .مهاجمة المهاجم فً احد نقاط ضعفه -
 .القٌام بحركة لمحاولة الإٌقاع بالمهاجم -
ان هذه الإستراتٌجٌة اتبعت من قبل شركات الطٌران الأمرٌكٌة فً تنافسها على الخطوط المربحة، و هذا 
ما أدى إلى نشوب حرب أسعار بٌنها أدت ببعضها إلى الإفلاس، و الشركات المدافعة فً السوق عادت إلى 
 .أسعارها السابقة بمجرد إفلاس المإسسة المهاجمة
تتطلب هذه الإستراتٌجٌة من المإسسة توسٌع او : ecnefed eliboM: استراتٌجٌة الدفاع المتنقل - ح
تنوٌع أسواقها بالتركٌز على تقوٌة قدرتها الإستراتٌجٌة فً الدفاع، و هذا ما ٌتطلب منها إعادة تعرٌف نشاطها 
لأنها ستدخل أسواق جدٌدة عن طرٌق التنوٌع فً منتجاتها و فً صناعات مختلفة، هذه الإستراتٌجٌة تستند فً 
 الذي ٌرى انه بدل الاهتمام بنفس المنتوجات و الدفاع عنها، ٌستحسن tiveLجزء كبٌر منها على ما قدمه 
 توسٌع السوق و تنوٌعه، و من جهة اخرى فاستراتٌجٌة الدفاع المتنقل فً شقها الثانً ٌتمثل فً نللاستراتٌجًٌ
التنوٌع فً صناعات مختلفة، حٌث قد تجد المإسسة نفسها تشتغل فً قطاع ٌكون من الأحسن عدم الدفاع عنه و 
 .اتباع بدٌل ثانً فً دخول قطاعات اخرى رغم أنها تختلف عن القطاع التً تشتغل فٌه
فً بعض الأسواق التً بها تقسٌمات :  ecnefed noitcartnoC استراتٌجٌة الدفاع بالإنكماش - خ
كثٌرة، المإسسة القابدة قد لا تكون قادرة على الدفاع عن نفسها فً جمٌع التقسٌمات، و هذا خصوصا عند 
ظهور منافسٌن جدد لهم مواره أكثر من القابد فً السوق، ففً هذه الحالة قابد السوق ٌقوم بتخفٌض او التخلً 
عن بعض التقسٌمات و التركٌز على التقسٌمات التً ٌتمتع فٌها بمزاٌا أحسن او التً ٌكون فٌها احتمال اكبر 
 للصناعات ZNIEHشركة : للنمو مستقبلا، هنا الكثٌر من المإسسات التً اعتمدت هذه الإستراتٌجٌة منها
الغذابٌة بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة، حٌث قررت فً السنوات الأخٌرة سحب المنتوجات التً لم تحقق الرٌادة 
 التً تخلت عن احد التقسٌمات و المتمثل فً أجهزة الإعلام MBIفً السوق و نفس الشًء ٌمكن قوله عن 
 .الآلً الموجهة للإستعمال كهواٌة














 الاستراتٌجٌات الدفاعٌة: 40-10الشكل رقم 
كل مإسسة تحمل المرتبة : regnallahCtekraMاستراتٌجٌات متحدي السوق -2
، و على العموم فإن متحدو السوق )1(الثانٌة، الثالثة او الرابعة فً السوق تكون فً وضعٌة المتحدي
ٌمثلون مإسسات صغٌرة أو كبٌرة حسب القطاعات و الأسواق و شدة المنافسة بها، و من المإسسات 
، و MBI بالنسبة لـ qapmoCالمتحدٌة ٌمكن ذكر بٌبسً كولا بالنسبة لكوكا كولا و شركة 
 : استراتٌجٌات متحدي السوق هً
نمو السوق ٌكون أساسا من خلال إضافة تقسٌمات : استراتٌجٌة متحدي السوق فً مرحلة النمو - أ
جدٌدة، لأنه مع بداٌة المرحلة الأولى من السوق تتم فقط تغطٌة جزء صغٌر منه من طرف قابد السوق، لذلك 
فالبحث عن تقسٌمات جدٌدة من قبل الداخلٌن الجدد تكون أسهل و أربح لهم من مهاجمة القسم المستهدف من 
، فقابد السوق فً المراحل الأول ٌهتم بؤوابل المستعملٌن، مما ٌعطً فرصة للداخلٌن بعده )2(قابد السوق حالٌا
للدخول إلى تقسٌمات أخرى معتمدٌن على أسعار منخفضة و قنوات توزٌع مختلفة مع إحداث تغٌٌرات على 
 .المنتوج، إتباع هذه الإستراتٌجٌة ٌسمح للمتحدي أو حتى التابع بعده أن ٌصبح قابدا للسوق
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 : التحدي من اجل الأسواق: 50-10الشكل رقم 
الاستراتٌجٌات فً مرحلة النضج ٌكون هدفها جذب زبابن من المنافسة و بالضبط من قابد السوق أو 
ممن سبقوا المتحدي للسوق، و لكً ٌستطٌع المتحدي جذب زبابن من سبقوه، ٌجب أن ٌقرر من ٌهاجم؟ هل 
 ٌهاجم حصة قابد السوق أو ٌهاجم متحدي آخر؟ أو مهاجمة المنافسٌن الصغار؟
إن إختٌار المنافس الذي نتحداه له أهمٌة كبٌرة لٌس فقط من ناحٌة انه ٌتوقف علٌها النجاح المحتمل، بل 
أٌضا من ناحٌة التكالٌف و الخطر اللذان ٌمكن تحملهما، كما ان اختٌار المنافس الذي سوف ٌهاجمه المتحدي 
تتوقف علٌه نوع الإستراتٌجٌة الهجومٌة و المستمدة أٌضا من الاستراتٌجٌات الحربٌة، و فً هذا المجال ٌقترح 
 : خمسة استراتٌجٌات و هًhgniS و reltoKكل من 
عندما ٌكون السوق : ygetarts kcatta latnorFاستراتٌجٌة مهاجمة الجبهات الأمامٌة : أولا
متجانسا نسبٌا لمنتوج ما مع عدم استغلال كامل للسوق، و ٌوجد به على الأقل منافسا منتشرا بصفة جٌدة، هذا 
ٌجعل المتحدي الراغب فً الحصول على حصة من هذا السوق فً وضعٌة غٌر مرٌحة، و نسبة النجاح فٌها 
قلٌلة، و إن نجاح مثل هذا الهجوم ٌجب أن تتوفر له شروط تتمثل أساسا فً كون الزبابن الحالٌٌن فً السوق 
لٌس لهم تفضٌل قوي بعلامة من العلامات، و لا ٌوجد ولاء لأي علامة هذا من جهة، و من جهة اخرى 
المهاجم ٌجب ان تكون لدٌه موارد و كفاءات خاصة من ناحٌة التسوٌق أحسن من المنافس أو المنافسٌن 
 .المتواجدٌن فً السوق
تعتمد هذه الإستراتٌجٌة فً الهجوم : ygetarts katta knalF: استراتٌجٌة مهاجمة الأجنحة: ثانٌا
على نقاط ضعف المنافس و لٌس فً نقاط قوته، و بالتالً تجنب الاحتكاك المباشر، تصلح هذه الإستراتٌجٌة 
كثٌرا عندما ٌمكن تقسٌم السوق إلى قسمٌن واسعٌن او أكثر، حٌث أٌن ٌون قابد السوق و المنافسة المتواجدة 
معه لهم وضعٌة قوٌة فً التقسٌمات الأولٌة، و لا توجد علامة تقوم بتلبٌة كل حاجٌات الزبابن على الأقل فً 
 .أحد التقسٌمات
تتطلب هذه الإستراتٌجٌة استهداف عدة تقسٌمات غٌر : kcattA tnemelcricnEالهجوم المطوق : ثالثا
ملبات فً السوق و الفكرة الربٌسٌة لهذه الإستراتٌجٌة تدور حول تطوٌق عرض قابد السوق بعدة عروض 
مختلفة و متنوعة موجهة للتقسٌمات الهامشٌة، حٌث تقوم بجذب الزبابن من التقسٌم الربٌسً لقابد السوق و 
المنافسة المتواجدة معه، و تكون لهذه الإستراتٌجٌة فاعلٌة كبٌرة عندما ٌكون السوق قابل لتقسٌمات مختلفة أو 
مناطق جغرافٌة بنفس الحاجة تقرٌبا، ففً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة هناك الكثٌر من شركات المشروبات 
الغازٌة لم تواجه مباشرة الشركات الكبرى مثل كوكا كولا او بٌبسً كولا ة لكنها قامت بتقدٌم مشروبات 
 .متنوعة من ناحٌة الذوق و النكهة
عندما تقوم المنافسة فً السوق : ygetarts kcattA allirreuGاستراتٌجٌة هجوم العصابات : رابعا
ككل، او ٌقوم قابد السوق بتغطٌة كل تقسٌمات السوق، و تكون موارد متحدي السوق محدودة نسبٌا، فإن 
الاستراتٌجٌات المذكورة سابقا لا ٌمكن توظٌفها، لأنه لا ٌوجد أي تقسٌم غٌر ملبى ٌمكن ان ٌكون محل هجوم، 
 .و المتحدي فً هذه الحالة ٌمكنه القٌام بهجمات مفاجبة ضد المتواجدٌن فً السوق
تعتبر استراتٌجٌة الهجوم الجانبً : kcatta ssap yB)1(استراتٌجٌات الهجوم الجانبً: خامسا
استراتٌجٌة اعتداء غٌر مباشرة، حٌث انها تتجنب أي حركة عدوانٌة ضد المدافع عن أسواقه او منتجاته 
الحالٌة، فالمتحدي ٌركز على تطوٌر مإسسته بالتركٌز إما على منتجات جدٌدة لا ترتبط بالمنتوج الأصلً، او 
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دخول أسواق مناطق جغرافٌة جدٌدة للمنتوجات الحالٌة، او بقفزة تكنولوجٌة من خلال تطوٌر منتوجات تعتمد 
على تكنولوجٌا متقدمة، لكن هذه الأخٌرة قد تلقى استجابة انتقامٌة من المنافسة المهددة فً تكنولوجٌتها 
 .المستعملة حالٌا خاصة و ان لها الموارد ما ٌساعدها على هذا الإنتقام
هناك الكثٌر من الكتاب من لا ٌإكدون و ٌركزون على هذ الإستراتٌجٌة، و : استراتٌجٌات الإتباع -3
، حٌث ttiveLهناك من ٌدمجها مع مع استراتٌجٌات متحدي السوق، و بالمقابل هناك من ٌإكد علٌها مثل 
 فٌرى من جهته ان reltoKٌضعها فً نفس المقام مع استراتٌجٌات قابد السوق من ناحٌة تحقٌقها للأرباح، أما 
هناك مإسسة تقوم بالابتكار و ترصد لذلك مٌزانٌة كبٌرة للبحث و التطوٌر و تخلق منافذ للتوزٌع و تقوم 
بتروٌج ما ابتكرته فً السوق، فالمكافؤة، من المفروض ان تكون الرٌادة فً السوق، لكن تؤتً مإسسة أخرى و 
 .تحقق أرباحا لا لشًء إلا لأنها لم تصرف على مجال البحث و التطوٌر
إن تقلٌد التابع للقابد لٌس معناه عدم وجود استراتٌجٌة، التابع ٌعرف جٌدا كٌف ٌحافظ على المستهلك و 
 .الفوز بحصة سوق معتبرة من الأسواق الجدٌدة، كما أنه ٌحاول بناء مٌزة واضحة لسوقه المستهدف
تعتمد استراتٌجٌات القابد للأسواق الصغٌرة على تقسٌم : استراتٌجٌات القائد للأسواق الصغٌرة -4
السوق، و تظهر فعالٌة التسوٌق من خلال الاختلاف فً الحاجات بٌن أقسام السوق و توفٌر المنتجات لها 
بؤسعار مختلفة، المإسسة التً تتبع هذه الإستراتٌجٌة تركز قسم واحد ضٌق  من السوق تتخصص فٌه، بخلاف 
المإسسات الكبٌرة التً تقوم بخدمة عدة أسواق مختلفة، إن هذه استراتٌجٌة تكون فعالة فً المراحل الأولى من 
 .السوق و تنخفض اهمٌتها مع تطور السوق و وصوله إلى مرحلة النضج
إن استراتٌجٌة الأسواق الصغٌرة الناجحة تعتمد على تقدٌم قٌمة عالٌة للقسم المستهدف من الزبابن، 
كالجودة مثلان و تكون هذه القٌمة مدركة من قبلهم، القٌمة المقدمة كلما كانت واضحة و مدركة، كلما 
 استطاعت المإسسة تحدٌد بدقة متطلبات قسم السوق المستهدف أحسن من باقً المنافسٌن فً السوق ككل، 
و تكون لدٌها المهارات اللازمة لتجعل مواردها تلبً بدقة الحاجة الوحٌدة للمجموعة المستهدفة من 
 .)1(المستهلكٌن
لا تمتلك كل الشركات الخبرة اللازمة للعمل لما بعد : إستراتٌجٌات المزج بٌن شركات الأعمال- 5
الاندماج،  فبعض الأعمال احتمال نجاحها دون المزج ضعٌف، بل إن الحل ٌكمن فً الاندماج و تكوٌن تلك 
 : ، و لهذه الإستراتٌجٌة اوجه وأشكال و هً)2(الخبرة اللازمة
من الناحٌة اللغوٌة  )noitisiuqcA(ٌقصد بالإستحواذ أو الإقتناء ): noitisiuqcA(الإستحواذ: أولا
وهذا المصطلح سوف ٌستخدم هنا بمعناه العام . الحصول على الشًء عن طرٌق الشراء أو عملٌات المبادلة
لكً ٌشٌر إلى أشكال محددة من التعاملات مثل الدمج، الإتحاد، الإندماج، التملك، الشراء، والسٌطرة على 
الإستحواذ عن طرٌق الدمج، : الشركاّت، وبشكل عام  ٌمكن القول بؤن هناك نوعان من الإستحواذ وهما
 :والاستحواذ عن طرٌق التملك
 :وٌمكن تقسٌمه إلى نوعٌن و هما: الاستحواذ عن طرٌق الدمج 
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وٌعرف بؤنه المزج بٌن شركتٌن أو أكثر وفقا لقانون الشركات  : )1()noitadilosnoC(الإتحاد - أ
بالدولة وعن طرٌق الحل أو إنهاء الشركات القابمة وتكوٌن منشؤة واحدة جدٌدة تشمل كل الشركات المتوحدة 
 .معا، وتصبح الشركة الجدٌدة هً الباقٌة على قٌد الحٌاة
أي أسلوب من بٌن عدة أسالٌب للمزج بٌن أو ٌقصد بذلك إستخدام): regreM(الإندماج  التطوعً  - ب
وفً ظل هذه الطرٌقة تفنى شركة أو أكثر فً شركة أخرى قابمة، وبمعنى أن إحدى . ضم منشؤتٌن أو أكثر
 . الشركات تظل موجودة و تبتلع بقٌة الشركات الأخرى
 :وٌمكن تقسٌمه إلى نوعٌن وهما:الإستحواذ عن طرٌق التملك 
وٌعنً قٌام شركة ما بشراء شركة أخرى وٌتم استٌعابها بالكامل من ): gnisahcrup(الشراء - أ
جانب الشركة الحابزة حٌث تعتبرها كوحدة تشغٌلٌة أو قطاع نشاط تابع لها وٌتم الشراء عن طرٌق شراء 
 .أصول شركة أخرى أو شراء أسهم
ٌعنً قٌام شركة ما بالسٌطرة على شركة أخرى عن طرٌق تملك جزء من : السٌطرة أو التحكم - ب
رأسمالها، حٌث تقوم الشركة المغٌرة بحٌازة و إمتلاك نسبة من أسهم الشركة المستهدفة و التً ٌطلق علٌها 
 .)2(التابعة وبما ٌمكن بمقتضاها الحصول على حق المراقبة والسٌطرة والتحكم فٌها
ٌحدث الأستٌلاء العدابً على شركة أخرى ضد رغبة ): revoekaT elitsoH(الاستٌلاء العدائً: ثانٌا
وتقوم إدارة الشركة المغٌرة بتقدٌم . إدارتها بسبب عدم الموافقةعلى السعر أو للمحافظة على إستقلالٌتها
عرضها للشراء مباشرة إلى مساهمً الشركة المستهدفة ، وٌطلب فً هذا العرض شراء أسهمهم مقابل سعر 
 .وعادة ما ٌكون سعر شراء السهم أعلى من السعر السوقً الحالً له. معٌن
 نموذج بورتر لتحلٌل القوى الخمس: المطلب الثالث
وٌرى بورتر أن الربحٌة المحتملة فً أي مجال ٌمكن أن تتحدد من خلال خمس قوى وبالتالً تحدٌد النجاح 
المحتمل للشركة ، كما تمثل هذه القوى نموذج لمراجعة وفحص الجانب البٌبً الخارجً للشركة وتحدٌد مدى 
جاذبٌة النشاط فً لحظة معٌنة من الوقت وٌمكن استخدام هذا النموذج فً أي شركة مهما كان حجمها وموقعها 
ومجال نشاطها كما ٌمكن استغلال هذا النموذج أٌضا ًفً الرصد الدابم للسوق واتجاهاته وحركة المنافسٌن 
 :، و تظم هذه القوى الخمس)3(فٌه
 .تهدٌد الوافدٌن الجدد إلى الصناعة .1
 .القوة التفاوضٌة للعملاء .2
 .القوة التفاوضٌة للموردٌن .3
 .كثافة المنافسة بٌن الشركات داخل الصناعة .4
 . إمكانٌة إحلال المنتجات أو الخدمات .5
 تهدٌد الوافدٌن الجدد إلى الصناعة و القوة التفاوضٌة للعملاء: الفرع الأول
سوف تتجه ربحٌة الشركة إلى ان تكون أعلى عندما توجد عقبات : تهدٌد الوافدٌن الجدد الى الصناعة: أولا
أمام الشركات الأخرى تمنعها من دخول الصناعة، و ٌمكن أن تخفض الشركات الوافدة من ربحٌة الصناعة 
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لأنها تضٌف طاقة انتاجٌة جدٌدة و تستطٌع ان تنال من مراكز حصة الشركات القابمة فً السوق، و لكً تحبط 
 :الوافدٌن الجدد تستطٌع الشركات القابمة وضع حواجز أمام الدخول، و تتضمن هذه الحواجز
و ٌعرفه بورتر على انه مجموع التكالٌف من مصنع و معدات اللازمة للدخول فً : متطلبات رأس المال. 1
، عندما ٌكون مبلغ رأس المال لدخول صناعة ما كبٌر جدا، فإن الشركات التً لا تمتلك الموال قد )1(صناعة ما
، و من ثم تدعٌم ربحٌة الشركات القابمة فً الصناعة، و لا تتوجه هذه الأموال )2(أصبحت محرومة من الدخول
فقط للإنتاج بل و حتى إلى تغطٌة التكالٌف مثل تكالٌف التخزٌن، منح قروض للزبابن، و تغطٌة الخسابر التً 
 .)3(ٌمكن أن تحدث
الكثٌر من الصناعات من خصابصها أن أنشطتها الاقتصادٌة محفز بإقتصادٌات الحجم، : اقتصادٌات الحجم. 2
تشٌر اقتصادٌات الحجم إلى الاتجاه النزولً لتكالٌف الإنتاج للوحدة مع نمو الحجم، فالشركة الكبٌرة التً تتمتع 
بإقتصادٌات الحجم ٌمكن أن تنتج أحجاما مرتفعة من المنتجات بتكالٌف أكثر انخفاضا من تلك الشركات 
 .المنافسة الأصغر حجما، فمعرفة تلك الحقٌقة تحبط الداخلٌن الجدد
تمٌٌز المنتج عامل آخر ٌقٌد الدخول إلى صناعة ما، و ٌشٌر إلى تمٌٌز المنتج إلى الفروق : تمٌٌز المنتج. 3
المادٌة المادٌة او المفاهٌمٌة او التدعٌمات التً تجعل المنتج خاص أو متفرد فً عٌون العملاء، و هنا نقول ان 
التمٌٌز ٌعمل على خلق حواجز الدخول، بسبب تكالٌف التغلب على تفضٌلات شراء العملاء مع الشركات 
القابمة و الولاء، و الفروق الحقٌقٌة للمنتج قد تكون عالٌة جدا بحٌث ٌصعب على الداخلٌن الجدد تخطٌها، 
فالمستهلك عندما ٌبدأ فً المفاضلة بٌن البدابل المتاحة أمامه فً السوق قد لا ٌجد عوامل كثٌرة ٌبنً علٌها 
 .)4(قراره للشراء، و من ثم ٌعتمد على السعر و هذا ما ٌولد حرب سعرٌة بٌن المإسسات المتزاحمة فً السوق
ٌجب أن ٌكون الداخلٌن الجدد قادرٌن على ان ٌقنعوا العملاء الحالٌٌن للتحول من : تحوٌل التكالٌف. 4
الموردٌن القابمٌن، و لكً ٌحدث التحول  قد ٌحتاج المشترون إلى اختبار منتج الشركة الجدٌدة، التفاوض حول 
عقود الشراء الجدٌدة، تدرٌب أفرادهم على استخدام المعدات او تعدٌل التسهٌلات من أجل استخدام المنتج فغالبا 
 .فً التحول بٌن الشركات )و نفسٌة(ٌتحمل المشترون تكالٌف مالٌة 
هوٌة السلع او الخدمات التجارٌة التً تقدمها الشركات القابمة ٌمكن أن تقوم : )5(هوٌة العلامة التجارٌة. 5
بدور موانع الدخول، فهوٌة العلامة التجارٌة تشٌر فً ذهن العمٌل بؤن المنتج ٌمكن الاعتماد علٌه و ٌستحق 
القٌمة المدفوعة، و هنا نقول بان الداخلٌن الجدد غالبا ما ٌجدوا صعوبات كثٌرة فً بناء هوٌة علامة تجارٌة، 
 .لن هذا ٌتطلب الإلتزام بتكالٌف موارد كبٌرة على مدى فترة زمنٌة طوٌلة
ٌفرض عدم توفٌر قنوات توزٌع بالنسبة للداخلٌن الجدد عقبة اخرى : سهولة الحصول على قنوات التوزٌع. 6
، تستمر شركات كثٌرة فً الاعتماد "الإنترنٌت"مهمة أمام دخولهم الصناعة، فبالرغم من القوة المتزاٌدة لشبكة 
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 .801ٌحه و آخرون،  التسوٌق الاستراتٌجً، مرجع سبق ذكره، ص -3
 .011ٌحه و آخرون، التسوٌق الاستراتٌجً،  نفس المرجع، ص -4
5
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على تحكمها فً قنوات التوزٌع المادٌة لتدعٌم حاجز أمام دخول منافسٌن آخرٌن، و فً كثٌر من الحالات ٌكون 
للشركات القابمة تؤثٌر لافت على قنوات توزٌع السوق و تستطٌع أن تإخر أو تمنع أن تستخدمها الشركات 
 ..الجدٌدة
أحٌانا ٌكون مجرد التهدٌد بالانتقام الهجومً من مسإولٌن فً شركات قابمة : التهدٌد بالإنتقام الهجومً. 7
 أن ٌوزع reppeP rDٌردع دخول شركات أخرى إلى الصناعة القابمة و ذلك مثلا ما حدث عندما حاول 
منتجه على المستوى القومً فً عقد الستٌنات، حٌث جاءه الوعد بالانتقام الهجومً من كل من شركة 
 نفسه ٌدافع reppeP rD، و وجد "تكساس"الكوكاكولا و بٌبسً كولا بمنعه من اختراق أي سوق خارج موطنه 
 .عن أسواقه الذاتٌة فً الجنوب
تتولد القوة التفاوضية لمعملاء عندما يكون العميل عمى اطلاع بالسوق، : القوة التفاوضٌة للعملاء: ثانٌا
تتعاظم قوة المشتري إلى الحد الأقصى عندما  و،)1(و خاصة عندما تتوافر السمع البديمة لمسمعة محل الدراسة
تكون صناعة المشتري تمثل حصة ميمة في حجم تجييزات الأعمال ككل ، وعندما يستطيع المشتري تحقيق 
، )2( تنافسية وتكمفة التحول إلى المواد البديمة مرتفعة جداهتكامل خمفي ، وتقل قوى المشتري عندما تكون صناعت
زبابن أي صناعة ٌبحثون دوما عن تخفٌض للأسعار، تحسٌن جودة المنتوج و الحصول و بصفة عامة فإن 
على خدمات إضافٌة، و هذا ما ٌإثر على المنافسة فً صناعة ما، فالمشترٌن ٌتنافسون فٌما بٌنهم ببذل 
مجهودات للحصول على ذلك بالإضافة الى امتٌازات أخرى كطرق الدفع مثلا و مدى نجاح المشترٌن فً 
و ٌمكن لمشتري سلع أو خدمات صناعة ما إن ٌمارسوا أحٌانا ضغوطا ملحوظة على . )3(مجهوداتهم التساومٌة
 : )4(الشركات القابمة لتؤمٌن أسعار أقل أو خدمة أفضل و هذه القوة الرافعة تكون واضحة بصفة خاصة عندما
 .المشترون جٌدو الإطلاع -1
 .ٌنفقون الكثٌر من الأموال على منتجات الصناعة -2
 .لا ٌدرك منتج الصناعة انه حٌوي لإشباع حاجات المشترٌن -3
 .المشترون أكثر تركٌزا من الشركات الموردة للمنتج -4
 :و ٌخلق الزبون قوة تفاوضٌة لنفسه عندما
المشترون الذٌن تنقصهم المعرفة حول الجودة أو الكفاءة الحقٌقٌة للمنتج ٌكونون : معرفة المشتري. 1
عاجزٌن عند التفاوض مع موردي المنتج، ٌستطٌع المورد الماهر أن ٌقنع المشتري بدفع سعر أعلى حتى 
بالنسبة للمنتج الذي  قد لا ٌكون مختلفا كثٌرا عن تلك المنتجات التً لدى المنافسٌن، الموردٌن الذٌن ٌبٌعون إلى 
 فً الأسعار و من ثم ٌحققون أرباحا أعلى بمضً الوقت، و امشترٌن على غٌر معرفة بالمنتج ٌمكنهم أن ٌبالغو
من جهة أخرى معرفة و معلومات كافٌة لتقٌٌم العروض التنافسٌة فإن قوتهم التفاوضٌة تزداد، حٌنبذ ٌكون 
 .المنافسون أقل قدرة على طلب أسعار متمٌزة، و أسعار الصناعة تكون منخفضة
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لا ٌكون لدى المشترٌن حافز قوي على الموردٌن لتخفٌض الأسعار عندما تكون : حجم الشراء. 2
 .مشترٌاتهم صغٌرة لأنه حتى التخفٌض بنسبة كبٌرة فً السعر له قلٌل إلى إجمالً تكالٌف الشراء
عندما تكون الشركات المشترٌة أكثر تركٌز من الشركات الموردة للمنتج عادة ما : تركٌز المشترٌن. 3
ٌكون لدى الموردٌن بدابل عند البحث عن مشترٌن ٌستطٌع المشترون حٌنبذ الحصول على شروط أفضل حول 
 .الأسعار و الخدمة
ٌمٌل المشترون إلى أن ٌكون لدٌهم أٌضا قوة تفاوضٌة مإثرة عندما ٌشترون : المنتجات غٌر الممٌزة. 4
منتجات معٌارٌة غٌر ممٌزة من موردٌهم، و إنهم ٌستطٌعون تغٌٌر الموردٌن بسهولة دون تحمل تكالٌف تحوٌل 
 .كبٌرة، ترفع هذه الظاهرة من قوتهم التفاوضٌة
 ٌستطٌعون الدخول إلى اتزٌد القوة التفاوضٌة للمشتري إذا كانو: دخول المشتري إلى الصناعة. 5
الصناعة التً ٌشترون منها حالٌا بصورة محتملة، و إذا قرر المشترون صنع هذه البنود بؤنفسهم ٌطلق على 
 "التكامل إلى الخلف"هذه الطرٌقة 
 تهدٌد حالات الإحلالالقوة التفاوضٌة للموردٌن، طبٌعة المنافسة فً الصناعة و : الفرع الثانً
 أرباح وبالتالي انخفاض الأسعارحيث يمكن لممورد التصرف برفع القوة التفاوضية لمموردين : أولا
 ، خاصة عندما يكون المشتري عميل لممورد ، وتتعاظم قوة المساومة لممورد إذا استطاع تحقيق )1(المشتري
 يحد من ىذا التيديد أن مثل عندما تشتري مصانع الأحذية متاجر بيع تجزئة أو يستطيع المشتري أماميتكامل 
 و ىناك علاقة عكسية بين  لشركة دباغة الجمود،الأحذية يحقق تكامل خمفي مثل شراء مصانع أنإذا استطاع 
ٌستطٌع الموردٌن التؤثٌر على  و بصفة عامة ،)2(عدد الموردين و قوتيم التفاوضية، فكمما زاد عددىم قل تأثيرىم
 : ربحٌة أي صناعة من خلال عدد من الطرق و هً
 .تكون منتجاتهم محورٌة للمشتري 
 .ٌمكنهم إحداث تكالٌف تحوٌل عالٌة 
 .ٌكونون أكثر تركٌزا من المشترٌن 
 .قدرة المورد على الدخول فً صناعة ما 
عندما ٌزود الموردون المشترٌن بمنتجات أو مدخلات محورٌة، حٌنبذ من : )3(المنتجات المحورٌة. 1
المحتمل أن تكون قوتهم التفاوضٌة عالٌة، و مثال ذلك تورٌد شبه الموصلات مع شركات تصنع أجهزة 
الكمبٌوتر، لأن شبه الموصلات و الشرابح هً محورٌة لعملٌات أجهزة الكمبٌوتر الأخرى، فغن موردي 
 .الشرابح هنا ٌمكنهم تمرٌر زٌادات فً السعر إلى منتجً أجهزة الكمبٌوتر
عندما ٌتعرض المشترون إلى تكالٌف عالٌة للتحول من احد : منتجات ذات تكالٌف تحوٌل عالٌة. 2
الموردٌن إلى آخر، حٌنبذ سوف ٌفرض الموردون قوة تفاوضٌة عالٌة على المشترٌن، و مثال ذلك لشركة 
موردو للبرامج الخاصة بالكمبٌوتر قوة تفاوضٌة عالٌة على الشركات التً تحتاج إلى أنظمتها لتشغٌل أجهزة 
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الكمبٌوتر و تطبٌقات أخرى، و سوف ٌتطلب التحول من مورد برامج إلى آخر ان ٌتحمل المشتري إحداث 
 .تعدٌل مكلف لنظام جهاز القابم
عندما ٌكون الموردون اكثر تركٌزا من المشترٌن، فإنهم ٌتجهون إلى أن ٌكونوا : تركٌز أعلى للمورد. 3
فً مركز تفاوضً أفضل حول الأسعار، كما نلاحظ ذلك فً صناعة الدواجن، فتتمتج بتركٌز موردٌن مرتفع 
مقارنة بالمشترٌن مثل المطاعم و موزعً المواد الغذابٌة، فعدد قلٌل نسبٌا من الشركات ٌباشرون اعمالهم فً 
 .دابرة الدواجن، فهذه الشركات تمرر الزٌادة فً الأسعار إلى المشترٌن من المطاعم و غٌرهم
عندما ٌستطٌع الموردون الدخول بسهولة إلى حد ما الصناعة : قدرة المورد على دخول صناعة ما. 4
التً ٌوردون الٌها، فإن قوتهم التفاوضٌة تزداد، حٌنبذ ٌتردد المشترون فً التفاوض بشدة حول تخفٌض 
 .الأسعار، لأنهم قد ٌدفعون الموردٌن إلى دخول الصناعة
كثافة المنافسة فً صناعة ما محدد مهم لدى جاذبٌة و ربحٌة : طبٌعة المنافسة فً الصناعة: ثانٌا
الصناعة، و ٌمكن ان تإثر كثافة المنافسة على تكالٌف الموردٌن، التوزٌع، و جاذبٌة العملاء و من ثم على 
الربحٌة، و إن تعدد المنافسٌن و كثرتهم قد ٌإدي بطرح سلع و خدمات غٌر متماٌزة و بالتالً تقل جاذبٌة 
 :، و بصفة فإن الأسباب التً تإدي الى التقلٌل من جاذبٌة الصناعة هً)1(الصناعة
 .لا ٌكون للصناعة قٌادة واضحة 
 .المنافسون فً الصناعة كثٌرون 
 .ٌعمل المنافسون فً ظل تكالٌف ثابتة مرتفعة 
 .ٌواجه المنافسون حواجز خروج عالٌة 
 .لدى المتنافسٌن فرصة صغٌرة لتمٌٌز عروضهم 
 .تعانً الصناعة من تلاشً فً النمو 
ٌستطٌع قابد الصناعة القوي أن ٌحبط حروب الأسعار عن طرٌق معاقبة أصحاب مثل : قائد للصناعة. 1
هذه المبادرات، و تتمثل الأداة الأساسٌة لممارسة مثل هذا العقاب فً ان تجري الشركة القابدة بنفسها تخفٌض 
 .انتقامً فً الأسعار
حتى مع وجود قابد فً الصناعة تتلاشى قدرة القابد على ممارسة ضبط الأسعار، : عدد المتنافسٌن. 2
حٌث ان زٌادة عدد المتنافسٌن فً الصناعة و توقع الاتصال فٌما بٌن المتنافسٌن تصبح أكثر صعوبة، و أٌضا 
 .مع كثرة عدد المتنافسٌن ٌزداد احتمال وجود الخارجٌن على قٌم الصناعة حول كٌفٌة المنافسة بٌن أعضابها
عندما تكون الأصول الثابتة التً ٌعمل المتنافسون معها عالٌة، فإنهم ٌشعرون : )2(التكالٌف الثابتة. 3
بدافع قوي إلى استثمار هذه الطاقة و من ثم ٌمٌلون إلى تخفٌض الأسعار عندما تكون لدٌهم طاقة زابدة، و 
ٌإدي تخفٌض الأسعار إلى هبوط الربحٌة فً الصناعة لأن الشركات تسعى إلى زٌادة الإنتاج لتغطٌة التكالٌف 
 .التً ٌجب أن تدفع بصرف النظر عن الطلب على منتوجات الصناعة
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 تهديدات الداخلون المحتملون
 قوة التفاوض مع الموردين قوة التفاوض مع المستهلكين
 تهديدات المنتجات البديلة 
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تمثل حواجز الخروج المرتفعة جدا أحد العناصر المسببة لتصاعد المزاحمة فً : حواجز الخروج. 4
، )1(الصناعة، و منها التدهور التدرٌجً فً جاذبٌة الأسواق المتشبعة التً تعمل فً ظل مرحلة تدهور المبٌعات
 إذا خرج بعضهم من الصناعة، قد توجد مع ذلك قٌود أمام الشركات التً نتتراجع الخصومة بٌن المتنافسًو 
ترغب فً هذا الخروج، تتجه الربحٌة إلى الارتفاع فً الصناعات ذات القٌود القلٌلة او الخفٌفة أمام خروج 
، قد تكون أصول الشركة التً تفكر فً الخروج عالٌة )2(الشركات، تؤتً قٌود الخروج فً أشكال كثٌرة
التخصص، و من ثم ذات قٌمة اقل لأي شركة أخرى، لا تستطٌع مثل تلك الشركة أن تجد مشترٌا لأصولها، و 
هنا تحبط عملٌة الخروج، و تجدر الإشارة الى ذكر العوامل غٌر الملموسة مثل العوامل العاطفٌة و القٌود 
و هنا نقول بان الوجود ، )3(الحكومٌة و الإجتماعٌة و كلها تمنع أو تإخر الخروج بشكل نهابً من الصناعة
 المستمر لحواجز الخروج فً الصناعة ٌمارس ضغوطا ٌهبط بربحٌة كل الشركات المتنافسة
تمٌل الصناعات ذات النمو البطًء إلى مواجهة المزٌد من المنافسة الشرسة، معدلات : النمو البطًء. 5
الخ، و عندما ...النمو الأبطؤ تغزو الكثٌر من الصناعات و تتضمن مثلا السٌارات، الإتصلات عن بعد، التؤمٌن
ٌبطا نمو الصناعة، غالبا ٌجب ان ٌحارب المتنافسون بشدة لكً تنمو شركاتهم، أو للإحتفاظ بحصتهم 
 .التسوٌقٌة الحالٌة، تتجه المنافسة الكثٌفة الناتجة إلى تخفٌض الربحٌة للجمٌع
القوة الأخٌرة التً ٌمكن أن تإثر على ربحٌة الصناعة هً إمكانٌة : )4(تهدٌد حالات الإحلال: ثالثا
الإحلال السهل بالنسبة لأحد منتجات الصناعة، لتوقع ضغوط على الربح من هذا المصدر، ٌجب أن تبحث 
الشركات عن المنتجات التً تإدي نفس الوظٌفة آو تقرٌبا نفس الوظٌفة التً تإدٌها منتجاتها القابمة، فً بعض 
الخن و تكوت ...العقارات، التامٌن، التؤمٌنات، : الحالات هذا النوع من البحث ٌكون مباشرا، على سبٌل المثال
 و تإدي دورها على احسن وجه اي ةهذه القوة أقوى ما ٌمكن عندما ٌكون لسلعة ما بدابل ذات أسعار منخفض
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 .القوى الخمس للمنافسة: 60-10 )1(الشكل رقم
 مصادر المٌزة التنافسٌة  و قٌاسها: المبحث الثالث
إن عملٌة صناعة المٌزة التنافسٌة تمر بعدة مراحل، أولا هو الاهتمام بمصادر المٌزة التنافسٌة التً 
تعددت حسب الموارد الملموسة و غٌر الملموسة، ثم و بعد نشؤتها تكون المإسسة ملزمة على تطوٌرها و ما 
 .ٌتوافق مع البٌبة بالاستعانة بالإنفاق على البحث و التطوٌر
 مصادر المٌزة التنافسٌة: المطلب الأول
تتحدد مصادر المٌزة التنافسٌة من خلال عدة مصادر، و قد تكون هذه المٌزة كنتٌجة لتؤثٌرات البٌئة أو 
مجهودات المإسسة للوصول إلٌها، فقدارات التسوٌق قد تعطً للمإسسة نقاط قوة مهمة مقارنة بمنافسٌها، مما 
 :)2(ٌعطً لها بعض المٌزات من خلال
 .تطوٌر شبكة توزٌع فعالة -
 .بناء صورة جٌدة للعلامة -
 .إعلانات ناجحة و فعالة -
بالإضافة إلى الخبرة التً تجمعها المإسسة من خلال جمع مكونات المزٌج التسوٌقً فً إعداد 
استراتٌجٌة فعالة ٌصبح لدٌها تمٌز قوي عن باقً منافسٌها فً السوق، كما أن هناك من ٌرى بان مصدر المٌزة 
التنافسٌة ٌؤتً من خلال المهارات و الموارد التً تتمع بها المإسسة، فالبنسبة للموارد ٌتجلى هذا من ناحٌة 
 :قنوات التوزٌع و أثر مشاركة الموارد بٌن وحدات النشاط مثل القوى البٌعٌة، أما بالنسبة للمهارات فٌشمل
 .المعرفة الجٌدة لحاجة قسم السوق المستهدف -
 .الخدمات المقدمة للزبائن -
التكنولوجٌا المستعملة حٌث كلما تم استعمال تكنولوجٌا اكثر تطورا كلما أدى ذلك إلى التمٌز عن  -
 .المنافسة
بالإضافة إلى ما سبق، هناك مصدر لا ٌقل أهمٌة عنهم، و هو اكتشاف الفرص التسوٌقٌة و استغلالها قبل 
المنافس، و هو ما ٌقود الى الحصول على المٌزة التنافسٌة، لأن ذلك سبق للسوق، و ٌمكن للمإسسة من تقدٌم 
 .منتوج أو خدمة فً مستوى الفرصة المكتشفة
و نفهم هنا انه بغض النَّظر عن المنظور فً اعتماد المدخل المناسب لبناء المٌزة التنافسٌة للمنظمة فإن  
الهدف النهابً هو أن تكٌف قدراتها وإمكاناتها المتاحة فً تقدٌم مخرجات ذات قٌمة أكبر قٌاسا ًبما ٌقدمه 
و ٌمكن تصنٌف مصادر المٌزة التنافسٌة إلى قسمٌن ربٌسٌن، الأول  ٌجمع ما ٌمكن أن ٌقدمه ، )3(المنافسون
الاهتمام بالموارد من قٌمة مضافة و تمٌز تتفوق به المإسسة عن غٌرها و المدخل الثانً هو مدخل البحث و 
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التطوٌر  الذي فً حقٌقة الأمر ٌتطلب اقتطاعات مالٌة تكون ضخمة أحٌانا للإنفاق علٌه، و ٌمكن تقدٌم هذه 
 :التصنٌفات كالأتً
 مدخل الموارد: الفرع الأول
ٌتطلب تجسٌد إستراتٌجٌة الموارد و الكفاءات الضرورٌة لذلك، بحٌث أن حٌازة هذه الأخٌرة بالجودة 
المطلوبة و حسن استغلالها ٌضمن للمإسسة و بشكل كبٌر نجاحا لإستراتٌجٌة و تحقٌق مزاٌا تنافسٌة تتفوق بها 
 :على المإسسات الأخرى ، وٌمكن التمٌٌز بٌن الموارد التالٌة
 : وتصنف إلى ثلاث أنواع:)1(الموارد الملموسة -
 لها تؤثٌر بالغ على جودة المنتجات، لذا ٌجب على المإسسة أن تحسن اختٌار :المواد الأولٌة 
 .اهﺗموردٌها و التفاوض على أسعارها وجود
 تعتبر من أهم أصول المإسسة والتً تحقق القٌمة المضافة الناتجة عن تحوٌل المواد :معدات الإنتاج 
دف تحقٌق فعالٌتها لأطول هﺑالأولٌة إلى منتجات، لذا ٌجب على المإسسة ضمان سلامتها، تشغٌلها وصٌانتها، 
 .وقت ممكن
 تسمح بخلق منتجات جدٌدة وطرحها فً السوق أو توسٌعها فً نطاق أكبر كفتح :الموارد المالٌة 
دف تعزٌز هﺑقنوات جدٌدة للتوزٌع، لذا ٌجب على المإسسة أن تحقق حصتها المالٌة باستمرار وتحافظ علٌها 
 .موقفها التنافسً وتطوٌره على المدى البعٌد
 :ونمٌز فٌها ماٌلً :الموارد غٌر الملموسة -
مجموعة الصفات و الخصابص للسلعة او الخدمة التً تإدي إلى : "تعرف الجودة علن أنها :الجودة 
، و لقد عرفت مفاهٌم الجودة عدة تطورات لتصل فً النهاٌة إلى الجودة الشاملة، "قدرتها على تحقٌق الرغبات
 كانت الجدة تعنً جودة المنتج و ذلك عن طرٌق الاهتمام بتخفٌض نسبة الإنتاج مع أداء ىففً المرحلة الأول
 :العمل صحٌحا من المرحلة الأولى، اما فً المرحلة الثانٌة فارتبطت الجودة بإشباع رغبات العمٌل و ذلك بـ
بالإقتراب من العمٌل، و تفهم حاجاته و توقعاته و جعل كل القرارات أساساها رغبات العمٌل فً حٌن أن 
 : المرحلة الثالثة اتخذت الجودة كعامل فً المنافسة عن طرٌق
 .جعل السوق أساس كل القرارات-    
 الإقتراب من السوق و العملاء أكثر من المنافسٌن -
 التعرف على المنافسٌن و محاولة التمٌز علٌهم -
 .البحث عن أسباب انصراف العملاء -
فالجودة الشاملة هً مدخل إلى تطوٌر شامل مستمر ٌشمل كافة : لنصل فً النهاٌة إلى الجودة الشاملة
راحل الأداء، و ٌشكل مسإولٌة كل فرد فً المنظمة من الإدارات العلٌا و الإدارة و الأقسام و فرق العمل سعٌا 
بٌعا و خدمة (لإشباع حاجات و توقعات العمٌل، و ٌشمل نطاقها كافة مراحل التشغٌل و حتى التعامل مع العمٌل 
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و إن إعداد إستراتٌجٌة تحسٌن الجودة لم ٌعد ٌقتصر على إدارة الإنتاج، بل و ، )1 ()أي خدمات ما بعد البٌع
إشراك كل الأفراد الممكنٌن للمحافظة على الكفاءة المهنٌة، و تحفٌز العمال نظرة عامة على تطبٌقات إدارة 
الجودة الشاملة هو نهج تستخدمه المنظمات لخدمة مصالحها المتغٌرة دابما من احتٌاجات العملاء و تولٌد 
الأرباح لأصحاب المصلحة فٌها، عدد متزاٌد من المنظمات تستخدم إدارة الجودة الشاملة لتحقٌق المٌزة 
و تسعى المإسسات فً هذا الشؤن . التنافسٌة و تحسٌن أداء الشركات التجارٌة، و زٌادة نمو الأعمال التجارٌة
، والتً تشٌر إلى قدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء  ) 2(إلى تحقٌق حصص سوقٌة عالٌة بالاعتماد على الجودة 
بتوقعات المستهلك أو تزٌد عنها وتستند المإسسة إلى مفهوم الجودة الشاملة كسلاح استراتٌجً للحٌازة على 
 .مزاٌا تنافسٌة و دخولا للسوق الدولٌة، وكذا كسب ثقة المتعاملٌن
 المٌزة إنشاء على القادرة الداخلٌة الموارد أهم من التكنولوجً العامل إن: تكنولوجٌا المعلومات 
  المٌزة التنافسٌة، وعلى المإسسة اختٌار التكنولوجٌا لى ع تؤثٌره مدى من أهمٌته ٌستمد بحٌث التنافسٌة
مجموعة التقنٌات "المناسبة لها والتً تجعلها فً موضع أسبقٌة على منافسٌها، و ٌمكن إعطاء مفهوم لها و هو 
المستخدمة فً معالجة و نقل المعلومات خاصة الإعلام الآلً و الإنترنٌت و العمل التعاونً عن بعد و الإدارة 
، و لعل ابرز تطبٌق "الإلكترونٌة للسٌرورات و غٌرها من الدعابم الإلكترونٌة المساعدة فً عملٌات الإتصال
لتكنولوجٌا المعلومات فً وقتنا الحالً هً الإنترنٌت التً أصبحت ملاٌٌن من الحواسٌب المنتشرة حول العالم 
 .)3(و المتصلة مع بعضها البعض وفقا لبروتوكول الإنترنٌت لتشكل شبكة عملاقة لتبادل المعلومات
 فً ظل بٌبة تنافسٌة، ٌجب على المإسسة أن تكون فً استماع وٌقظة دابمٌن لهذه البٌبة :المعلومات 
م وكذا متغٌرات هﺗبحٌث تلعب المعلومات دوًرا مهًما لأنها  تشكل مصدًرا لاكتشاف خطط المنافسٌن وتحركا
 .الأسواق مما ٌسمح للمإسسة باتخاذ القرارات الصاببة فً الوقت المناسب
اي فكرة جدٌدة او ممارسة جدٌدة او تعبٌر جدٌد : " الصٌرفً على انه ذٌعرفه الأستا: الابتكار 
بالنسبة للفرد الذي ٌتبناها، و بالتالً التركٌز لٌس على درجة اختلاف الفكرة على الأفكار المستقلة و لكن 
 "التركٌز على تبنٌها
و من الأمور التقلٌدٌة ان ننظر إلى بداٌة عملٌة الابتكار من خلال إنطلاق شرارة الإبداع الفردي، حٌث 
ٌتم تبنً فكرة ذكٌة، من جانب صانعً القرار فً المنظمة ثم تنفٌذها فً شكل جوهري و إضافة للقٌمة 
و بصفة عامة فإن مفهوم الابتكار عبارة عن مفهوم واسع و ٌشمل كل ما هو جدٌد و مختلف و ٌمٌز . )4(المطلقة
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  .311، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة،  ص 8002
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فً ظل التغٌرات  )IMP(تحلٌل مصادر المٌزة التنافسٌة فً المؤسسات الصناعٌة موسً سهام و العمودي مٌنة، -  3
: مداخلة فً الملتقى الدولً الرابع حول، الجزائر- دراسة حالة مؤسسة قدٌلة )تكنولوجٌة الإنترنٌت(التكنولوجٌة الحدٌثة 
امعة حسٌبة بن بوعلً ، ج" المنافسة و الاستراتٌجٌات التنافسٌة للمإسسات الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة"
 .11، ص 0102نوفمبر  ، الجزابر-بالشلف
 دار ،"دلٌل انتقادي للمنظمات: "إدارة انشطة الإبتكار و التغٌٌرنٌجل كٌنج و نٌل أندٌرسون، ترجمة محمود حسن حسنً، -  4
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المنشاة عن الآخرٌن و ٌمنحها دعما فً المركز التنافسً و تحسٌن الأداء، سواء كان الابتكار فً مجال المنتج 
أم طرق  الأداء المالً أو الإداري أو التسوٌقً او الإنتاجً، فإستخدام طرٌقة معالجة للمواد الداخلة فً تصنٌع 
المنتج هو ابتكار أو استخدام طرٌقة جدٌدة فً تقدٌم الخدمة للزبون هو ابتكار، أو القٌام بنشاط تنظٌمً جدٌد هو 
ابتكار، و علٌه فإن الابتكار مرتبط بؤي فعل أو شٌا جدٌد من قبل المنشؤة، و قد ٌكون على شكل حل جدٌد من 
 :)1(قبل إدارة المإسسة داخل القطاع أو السوق أو المحٌط الذي تعمل فٌه
و تنبع إستراتٌجٌات الابتكار من العقلٌة المبتكرة لأصحاب المبادرات الطموحة فً تبنً مشروعات 
الأفكار الجدٌدة، و تزدهر فً المنظمات المرنة،  و أحٌانا تكون عبارة عن فرصا متاحة لا ٌراها الآخرون 
 .)2(فقط
مجموعة الحقابق و وجهات النظر و  ": تعرف المعرفة على أنها:)3(المعرفة و تطبٌق إدارة المعرفة 
الآراء و الأحكام و أسالٌب العمل و الخبرات و التجارب و المعلومات و البٌانات و المفاهٌم و الإسترتٌجٌات و 
المبادئ التً ٌمتلكها الفرد او المنظمة و تستخدم المعرفة لتفسٌر المعلومات المتعلقة بظرف معٌن آو حالة معٌنة 
 ".)4 (و معالجة هذا الظرف و الحالة
تعتبر المعارف المورد الاقتصادي الأساسً ،والمورد «: على أنها)rekcurD reteP( و لقد عرفها 
المعرفة هً القوة وعلل ذلك  « :5991، و وصفها أٌضا  فً سنة »المسٌطر و الوحٌد الذي ٌعطً مٌزة تنافسٌة
أن الناس فً الماضً ٌكتمون المعارف لإبقاء القوة والسلطة لدٌهم، واستدرك أن القوة هً فً تحوٌل 
 ».)5(المعلومات من أجل الإنتاج ولٌست فً إخفابها 
أما فٌما ٌخص إدارة المعرفة فلقد بدأ التركٌز حول الكتابة علٌها فً أواخر التسعٌنٌات، و تعرف على 
نظام لتطوٌر طرق كاملة فً تعرٌف و امتلاك و تقٌٌم و استرجاع و التشارك فً كافة موجودات "أنها 
 "المعلومات و هذا لا ٌتضمن البٌانات الإلكترونٌة و الوثابق بل الخبرة غٌر المسٌطر علٌها فً عمل الأفراد
الاستراتٌجٌات و التراكٌب التً تعظم من الموارد الفكرٌة و المعلوماتٌة، من "و تعرف كذلك على أنها 
خلال قٌامها بعملٌات شفافة و تكنولوجٌة، تتعلق بإٌجاد و جمع و مشاركة و إعادة استخدام المعرفة، بهدف 
إٌجاد قٌمة جدٌدة من خلال تحسٌن الكفاءة و الفعالٌة الفردٌة و التعاون فً عمل المعرفة الجماعٌة لزٌادة 
                                                          
متطلبات الإبداع و الابتكار لتحقٌق مٌزة تنافسٌة لمنظمات الأعمال الصناعٌة بالإشارة إلى المؤسسات بارك نعٌمة، -  1
المنافسة و الاستراتٌجٌات التنافسٌة للمإسسات الصناعٌة خارج قطاع : "مداخلة فً الملتقى الدولً الرابع حول، الجزائرٌة
 .30، ص 0102نوفمبر  ، الجزابر-امعة حسٌبة بن بوعلً بالشلف، ج" المحروقات فً الدول العربٌة
و دٌنامٌات قوى التفاعل من الممارسة إلى "المنافسة العالمٌة رولاند كالورى و آخرون، ترجمة عبد الحكم أحمد الخزامى، -  2
 .791، ص 3002 دار الفجر للنشر و التوزٌع، الطبعة الأولى، ،"النظرٌة
وظٌفة البحث و التطوٌر كأساس لتحقٌق مٌزة تنافسٌة جدٌدة فً المؤسسات عرابة الحاج و تٌمجغدٌن نور الدٌن، -  3
 .60، ص مرجع سبق ذكره، الاقتصادٌة
دراسة تحلٌلٌة مقارنة بٌن مؤسسات "نمودج مقترح لتوظٌف إدارة المعرفة فً المؤسسات الأردنٌة هٌثم علً حجازي، -  4
إدامة التمٌز و التنافسٌة فً مإسسات القطاع العام "، ورقة عمل مقدمة المإتمر العربً الأول بعنوان "القطاعٌن العام و الخاص
  .78، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة،  ص 8002المملكة العربٌة الهاشمٌة، افرٌل -، عمان"و الخاص
الأول حول إدارة المعرفة كمدخل لتسٌٌر الموارد البشرٌة، مداخلة إلى الملتقى الوطنً الطٌب الداودي و ألامٌن حلموس،  -  5
 جامعة محمد خٌضر بسكرة، ٌومً ،"2102تسٌٌر المهارات و مساهمته فً تنافسٌة المؤسسات  تسٌٌر الموارد البشرٌة"
 .30، ص 2102 فٌفري 22/12




تتضمن المعلومات التقنٌة والعلمٌة والمعارف الجدٌدة الخاصة بنشاط المإسسة و " )1(الابتكار و اتخاذ القرار
بحٌث تستمدها هذه الأخٌرة من مراكز البحث  مثلا، كما ٌمكن أن تنتجها من خلال حل مشاكلها التنظٌمٌة 
والإنتاجٌة، وتساهم المعرفة فً إثراء القدرات الإبداعٌة بشكل مستمر مما ٌسمح بخلق مزاٌا تنافسٌة حاسمة و 
 :تشمل إدارة المعرفة
 أي الدرجة الراقٌة من الإتقان مقارنة مع المنافسٌن فً مجالات الإنتاج، التنظٌم :معرفة كٌفٌة العمل 
والتسوٌق، وبالتالً اكتساب مٌزة أو مزاٌا تنافسٌة فرٌدة، وتستمد هذه المعرفة من التجربة المكتسبة والجهود 
المركزة والموجهة إلى المهن الربٌسٌة للمإسسة، وعلٌه ٌجب  على المإسسة المحافظة علٌه وأن تحول دون 
 .تسرٌب أو تسوٌق معلومات عنه للمإسسات المنافسة
ا ذات طبٌعة  تراكمٌة، وهً صعبة التقلٌد نه تعتبر الكفاءات أصل من أصول المإسسة، لأ:الكفاءات -
 :من قبل المنافسٌن، وتصنف الكفاءات إلى صنفٌن
تمثل حلقة فصل بٌن الخصابص الفردٌة والمهارات المتحصل علٌها من أجل  :الكفاءات الفردٌة 
 أن ٌكون الفرد حٌو ًٌ ا، ٌقوم :الأداء الحسن لمهام مهنٌة محددة ومن بٌن الخصابص المرجعٌة للكفاءات الفردٌة
بما ٌجب القٌام به، سرٌع التعلم، ٌملك فكرة اتخاذ القرار، قٌادة الأتباع، ٌنشا الجو المناسب للتطور، الوقوف 
فً وجه مثٌري المشاكل، متجه نحو العمل الجماعً، ٌوظف مساعدٌن مهرة، ٌبنً علاقات جٌدة مع  الآخرٌن، 
إنسانً و حساس، حازم و واقعً، ٌوفق بٌن عمله وحٌاته الشخصٌة، ٌعرف نقاط ضعفه وقوته، ٌجعل 
الأشخاص فً  وضعٌة مربحة، ٌتصرف بمرونة، وٌمكن للمإسسة الحٌازة على الكفاءات الفردٌة بالاستناد إلى 
ا نهمعاٌٌر موضوعٌة ودقٌقة فً عملٌة  التوظٌف وكذا تكوٌنا لأفراد بشكل ٌتماشى مع المناصب التً ٌشغلو
 .حٌث ٌنتظر منهم مردودٌة أكبر
ا نهتدعى أًٌضا بالكفاءات المتمٌزة أو القدرات، وتعرف على أ: الكفاءات الجماعٌة أو المحورٌة 
تلك المهارات الناجمة عن تضافر وتداخل بٌن مجموعة من  أنشطة المإسسة حٌث تسمح هذه الكفاءات بإنشاء 
ا نهموارد جدٌدة للمإسسة فهً لا تحل محل الموارد، بل تسمح بتطورها وتراكمها، كما تعرف أٌضا على أ
تركٌبة أو مجموعة من المهارات الفابقة، الأصول الملموسة أو غٌر الملموسة ذات الطابع الخاص، 
والتً تشكل فً مجملها أساًسا  جًٌدا وقاعدة لطاقات  ) التكنولوجٌات فابقة المستوى، التصرفات المنتظمة
معٌن، والهدف منها  ) أو نشاط( المنظمة على التنافس ومن ثم تحقٌق مٌزة تنافسٌة متواصلة فً مجال الأعمال
ا، بهتحقٌق مركز قٌادة أو رٌادة للمإسسة وتدعى محورٌة لأنه ٌتوقف علٌها بقاء المإسسة، تطورها أو انسحا
 :وٌجب أن تتوفر فٌها الخصابص التالٌة
 . تتٌح الوصول إلى عدة أنواع من الأسواق -
 .تساهم بشكل معتبر فً قٌمة المنتج النهابً الملحوظ من قبل الزبون -
 .ٌصعب تقلٌدها من قبل المنافسٌن -
 :  أن الكفاءات المحورية تستقر في جانبين ىماenyoCلقد أوضح 
                                                          
مرجع سبق ، )مدخل استراتٌجً معاصر(نظم المعلومات الاستراتٌجٌة غسان عٌسى العمري و سلوى أمٌن السامرابً، -  1
 .891، ص ذكره



















 ويتمثل في المعرفة التكنولوجية أو المعرفة العممية التي تشكل أساسا للاختراعات، :)1(الجانب الواقعي
 .امتلاك البيانات، المعمومات، الابتكارات المجسدة بصيغة منتجات جديدة ناجحة، التحميل والاستدلال المتميزان
يتضمن قدرة المؤسسة ممثمة بوظائفيا عمى تقديم منتجات وخدمات التي : الجانب المستقبمي المنظور
 .تضاىي في جودتيا ما يقدمو المنافسون تحت ظروف عمل مثالية
 :مراحل تطبٌق إدارة المعرفة
و هً القدرة على ملاحظة الاحتٌاجات المعرفٌة، التً على أساسها ٌتوجه مخطط : خلق المعرفة -
 تبادل المعرفة و بناء سلوكٌات على تشجع ثقافة إدارة المعرفة لتصحٌح ما ٌسمى بالفجوة المعرفٌة، من خلال
 المإسسات تعمل على تكوٌن بعض، و من جهة أخرى ف)2(التنظٌمٌة الوحدات كل فً المعرفة أهمٌة تقدر عقلٌة
 فً علٌهم التعوٌل ٌتم الذٌن المنظمة فً المبتكرون الإفراد ٌمثله ما هذا و المعرفة تولٌد بٌبة داخلٌة تشجع على
 الذي ٌفسر توجه التوظٌف فً المإسسات إلى استقطاب الكفاءات ذات الأمرالابتكار، و هو  استدامة عملٌة
 .الابتكارٌةالخبرة الواسعة للاستفادة من قدرتها المعرفٌة 
تدرج هذه العملٌة تكنولوجٌات الإعلام فً الاحتفاظ بالمعرفة عن طرٌق الوسابل : تخزٌن المعرفة -
التقنٌة كالأقراص المضغوطة، مع جعلها فً متناول الجمٌع لاستعمالها عند الحاجة، خزن المعرفة قد ٌتم 
بطرٌقة تراكمٌة أو بطرقة التحدٌث، فالأولى تعتمد على التسجٌل المتزاٌد للمعارف من دون التنازل عن 
 .المعارف السابقة، بٌنما التحدٌث ٌقتضً وضع المعارف فً واجهة التغٌٌر عند كل تجربة تمر بها المإسسة
 هً القدرة على إٌصال المعرفة إلى كل نقطة من نقاط العمل، و ذلك عن طرٌق :نشر المعرفة -
هذا فٌما بخص ، الاستخدام، المشاركة نبادل الأفكار و الخبرات و المهارات عن طرٌق نظم الاتصال الرسمٌة
المعرفة الصرٌحة، أما المعرفة  الضمنٌة التً تبقى فً تفكٌر المستخدمٌن فتستلزم إعداد مخطط لنشرها بٌن 
 .الإفراد لكً لاتفقدها المإسسة
 وهً :استخدام المعرفة -
تشٌر إلى القدرة على الاستفادة من 
المعرفة باستعمالها و إعادة استعمالها، 
و تدولها بٌن جمٌع العاملٌن من أجل 
زٌادة مهاراتهم و رفع قدراتهم العملٌة 
والإبداعٌة، فاستخدام المعرفة هو 
. مقٌاس لفعالٌة طرق نشر المعرفة
 مراحل دورة حٌاة المعرفة: 70-10                                        الشكل رقم 
                                                          
الأول حول ، مداخلة إلى الملتقى الوطنً نحو صعوبة تقلٌد المٌزة التنافسٌة: غموض الكفاءات المحورٌة، عقٌلة صدوقً-  1
 22/12، جامعة محمد خٌضر بسكرة، ٌومً "2102تسٌٌر الموارد البشرٌةتسٌٌر المهارات و مساهمته فً تنافسٌة المإسسات "
 .80، ص 2102فٌفري 
الأول حول ، مداخلة إلى الملتقى الوطنً الاتجاهات الحدٌثة لتنمٌة الموارد المعرفٌة فً المؤسسةبلقوم فرٌد و خلٌفة حاج،  -  2
 22/12، جامعة محمد خٌضر بسكرة، ٌومً "2102تسٌٌر المهارات و مساهمته فً تنافسٌة المإسسات  تسٌٌر الموارد البشرٌة"
 .90-80، ص 2102فٌفري 




 :دور وظٌفة البحث والتطوٌر فً خلق مٌزة تنافسٌة جدٌدة:الفرع الثانً 
هو نشاط مقترن بالإبداع و الإضافة للمعرفة وتحوٌل النتابج التً تم التوصل إلٌها إلى سلع وخدمات، مع 
ولذلك، فإن المنظمات  .العمل على تطوٌر العملٌات والمنتجات بالشكل الذي ٌكسب المإسسات مٌزات تنافسٌة
أخذت توظف الموارد البشرٌة والمادٌة، والمعلوماتٌة باتجاه الاستفادة من البحث والتطوٌر فً  مجال زٌادة 
عدد، ونوع، وتشكٌلة السلع و الخدمات، وزٌادة الكفاءة الفاعلة لتحقٌق المردود المناسب كما ٌمكن اعتبار 
البحث والتطوٌر، ذلك النشاط المنهجً والمبدع، الذي ٌهدف إلى زٌادة المعرفة فً جمٌع  حقول العلم، بما فً 
 .)1(ذلك الحقول الإنسانٌة والثقافٌة
الاستثمار فً مجال البحث والتطوٌر بهدف الحصول على سبق تكنولوجً ٌعطٌها الرٌادة  فً تصمٌم إن 
و إنتاج منتجات جدٌدة بخصابص أفضل، بما ٌسمح لها تفادي تقادم منتجاتها وتدنٌة  دورة حٌاة منتجاتها وتلبٌة 
أو تلبٌة احتٌاجات كامنة أو غٌر موجودة أصلا من جهة و  /الاحتٌاجات الحالٌة للزبابن بمنتجات أفضل وخلق و
تخفٌض تكالٌف الإنتاج و من تخفٌض السعر  و هو ما ٌسمح لها من تحسٌن مردودٌتها و اقتحام أسواق 
أن كافة الأنشطة التً تتم داخل المنظمة لتحوٌل المدخلات إلى و بصفة عامة نقول . )2(منافسٌها منجهة ثانٌة
مخرجات وسواء كانت سلع او خدمات تتطلب متابعة و تطوٌر مستمر وبما ٌحقق التفوق بالسوق التً تعمل 
وبالتالً فإن الارتباط ما بٌن العملٌات والمٌزة التنافسٌة ارتباط وثٌق وقوي ولا جدوى من امتلاك . )3(بها
المنظمة لمدخلات فقط لكً تحقق المٌزة التنافسٌة بل أنها مشترطة بوجود العملٌات لتحوٌلها إلى مخرجات ذات 
 وعلٌه فإن المٌزة التنافسٌة تتحقق عندما تكون المنظمة قادرة على إنجاز أنشطتها بكلفة .)4(قٌمة لدى الزبون






 منحنى الخبرة: 80-10الشكل رقم 
                                                          
الملتقى الدولً حول التنمٌة البشرٌة و ، واقع و آفاق أنشطة البحث والتطوٌر فً بعض البلدان المغاربٌة، قوٌدري محمد-  1
 .20 ص ،4002 مارس 01-90الجزابر ،- المعرفة والكفاءات البشرٌة، جامعة ورقلة فرص الإندماج فً إقتصاد 
الملتقى الدولً ، مداخلة  إلى دور الموارد البشرٌة فً تحسٌن القدرة التنافسٌة للمؤسسة الاقتصادٌة، زعباط عبد الحمٌد-  2
 .70، ص 4002مارس 01 - 90ة، جامعة ورقلة، حول التنمٌة البشرٌة وفرص الإندماج فً إقتصاد المعرفة والكفاءات البشري
وظٌفة البحث والتطوٌر كأساس لتحقٌق مٌزة تنافسٌة جدٌدة فً المؤسسات عرابة الحاج و تٌمجغدٌن نور الدٌن، -  3
 .31، ص مرجع سبق ذكره، الاقتصادٌة








حٌث ٌرتبط منحنى الخبرة بالعلاقة بٌن الأداء لدى العاملٌن وعامل الزمن، إذ بمرور الوقت وزٌادة التعلم 
والتدرٌب ٌتمكن العاملون من زٌادة مستوى إنتاجهم والارتقاء بمستوى العملٌات بما ٌإول إلى تخفٌض التكالٌف 
 .وتقلٌل التالف، وهذا ٌحقق بعدا ًمهما ًمن أبعاد المٌزة التنافسٌة وتحققها
إن للبحث والتطوٌر وظٌفة بالغة الأهمٌة للمإسسة الاقتصادٌة فً خلق المٌزة التنافسٌة من خلال ارتباطه 
المباشر مع هذه المدخلات و المخرجات حٌث نجد أن نتابج البحوث والدراسات تتجسد على أرض الواقع من 
 :خلال
تم بالمستهلك سعٌا لتحدٌد ما ٌجب أن ٌنتج؟ ته فً نتابج الدراسات والبحوث التً :)1(مجال التسوٌق -
وماهً الكمٌة الواجب إنتاجها؟، وما هو ثمن البٌع التنافسً؟ و ما هً منافذ و أماكن البٌع؟ و ما هً الأسواق 
الخ، و على المإسسة بؤبحاثها و ..الممكنة؟ و ما هً احتٌاجات المستهلكٌن؟ و ما هً قٌود التسوٌق الموجودة؟
م حتى تتمكن من إنتاج وتقدٌم ما ٌساعدهم و تها أن تصل إلى معرفة دقٌقة لرغبات المستهلكٌن و مٌولاتهدراسا
و علٌه فإٌجاد مٌزة تنافسٌة  .م بؤحسن صورة سعٌا لكسبهم كمستهلكٌن و لم لا مستهلكٌن دابمٌنتهٌلبً احتٌاجا
جدٌدة فً مجال التسوٌق سٌمكن من ربط اتصال مباشر بٌن المإسسة و المستهلك و إن تحقق هذا الأمر أصبح 
 .ا الإستراتٌجٌة و التنافسٌةتهالمستهلك طرفا ربٌسٌا مساعدا للمإسسة فً اتخاذ قرارا
 فً الإبداعات و الابتكارات الجدٌدة أي إنتاج سلع جدٌدة أو فً التجدٌدات و :مجال الإنتاج -
التحسٌنات المضافة على سلع موجودة، أي إدخال استعمالات جدٌدة على سلع موجودة، من ناحٌة زٌادة فوابدها 
زٌادة فً  /أو/تغلٌفها و /أو/شكلها و /أو/نموذجها و /أو/ حجمها و/أو/تحسٌن مظهره او /أو/ا وتهاستخداما /أو/و
الخ، ولن تتحقق كل هذه ...المدى الزمنً لاستخدامها، وكذلك تحقٌق الاستخدام الأمثل لبواقً الإنتاج ومخلفاته
التحسٌنات المضافة على منتجات المإسسة أو القدرة على إنتاج المنتوج الجدٌد المبتكر أو استخدامات جدٌدة 
للبواقً و المخلفات، إلا بالمعرفة المنتجة فً مجال بحوث الإنتاج  و تطوٌراته، والمإسسة مجبرة فً محٌطها 
ا بالاستمرار فً إنجاز مثل هذه البحوث تها التنافسٌة وضمان مردود مجهوداتهالصعب على تدعٌم قدرا
 .والدراسات
 فً نتابج الدراسات و البحوث المتعلقة بالمواد و كٌفٌات استخدامها و تطوٌرها، و هً :مجال المواد -
، كما تمكن ...ا والختها و استخداماتها و خصابصها و نوعٌاتهتمكن من معرفة و اكتشاف أكبر للمواد  و مركبا
من معرفة كٌفٌة تحسٌن مردودها سواء باستخدامها كما هً أو بتدوٌرها فً العملٌة الإنتاجٌة أو بإدخال 
ا، و التحكم فً المواد بالنسبة للمإسسة معناه القدرة  على التحكم فً الإنتاج كما و تهإضافات جدٌدة على مكونا
 إدخال تحسٌنات على سلع موجودة مع الاستغلال الأمثل  /أو/نوعا و توقٌتا، أي القدرة على إنتاج سلع جدٌدة و
للمواد و قدرة توفرها بالكمٌات اللازمة و بالتكلفة المناسبة، أي تحقٌق مٌزة تنافسٌة جدٌدة فً مجال المواد و 
 .هذا ما ٌعتبر أٌضا من أسس تحقٌق تنافسٌة المإسسة
 فً نتابج الدراسات و البحوث المرتبطة بمناهج و طرق إنجاز عملٌات :التجهٌزات وعملٌات الصنع -
الإنتاج و فً خصابص الآلات و المعدات المستخدمة و فً  شروط و إمكانٌات زٌادة الإنتاجٌة بالمإسسة و فً 
مناهج و طرق عملٌة الصنع و فً مناهج و طرق إنجاز عملٌات الصٌانة، و فً  مناهج وطرق زٌادة المردود 
 ...الإنسانً و المادي، و فً مناهج و طرق العملٌات البدٌلة لمختلف مستوٌات و مراحل العملٌات الإنتاجٌة
إلخ، و إن إنتاج المعرفة حول التجهٌزات وعملٌات الصنع داخل المإسسة ٌقوم على التجارب المٌدانٌة و 
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المخبرٌة على مختلف مراحل العملٌات الإنتاجٌة، و على المناهج والطرق الفنٌة و على الآلات و الأدوات 
ال فً الأفكار الجدٌدة و اقتراحات التطوٌر المختلفة فً لﻤﺠوتتجسد المعرفة المنتجة فً هذا ا .الخ...المستخدمة
الطرق والأسالٌب و المناهج والتنظٌمات، بما ٌحقق الأمثلٌة فً الإنتاج والعملٌات وعقلنة التصرف والاستخدام 
لكل ماهو متاح، وٌجب مراعاة الإمكانٌات المادٌة و المالٌة و البشرٌة المتوفرة لدى المإسسة فً إنجاز مثل 
 .هذه البحوث والدراسات
 فً نتابج الدراسات و البحوث المرتبطة بمناهج و طرق التسٌٌر الإداري و :مناهج و طرق التسٌٌر -
فً طرق و مناهج التنظٌم العقلانً للعمل، و فً طرق و مناهج رفع كفاءة العامل البشري، و فً طرق و 
مناهج التفكٌر الدٌنامٌكً للمسٌر، و فً طرق و مناهج تدعٌم المهارات و فً طرق و مناهج توفٌر القٌادة 
المناسبة المتحكمة و فً مختلف سٌاسات الأجور و المكافآت، و فً مختلف طرق و مناهج التحفٌز  و إشراك 
العمال، و فً طرق ومناهج الابتكار و الاجتهاد و التعاون، و فً طرق و مناهج التعلٌم و التثقٌف و التدرٌب و 
ال تتجسد فً توفٌر المناخ العملً المناسب و إٌجاد المسٌر لﻤﺠ و المعرفة المنتجة فً هذا ا .الخ...الرسكلة
العامل المتكامل و المتوازن القادر على تحمل مسإولٌاته فً الشغل زٌادة على   ”الكفء الرشٌد الدٌنامٌكً و
استعداده النفسً للعمل الجماعً  و التطوع الذاتً و هذا ما ٌمكن من الأمثلٌة فً التسٌٌر الإداري و ٌربط 
 .)1(مصلحة الفرد بمإسسته بما ٌحقق المناخ الداخلً المناسب للانطلاق السلٌم نحوالعمل الجاد التنافسً
 :egdirhcoL لـ ةمصفوفة مصادر المٌزة التنافسً: المطلب الثانً
ٌمكن أن نستنتج من كل هذا أن المٌزة التنافسٌة و هٌكل الأسواق كل ٌكمل الآخر، و لا ٌمكن فصل 
 مصفوفته التً تقسم مصادر المٌزة التنافسٌة egdirhcoLٌقترح العالم احدهما على الآخر، و فً هذا الصدد، و
على أربعة أنواع من الصناعة، حٌث الحصول على المٌزة التنافسٌة ٌكون فٌها بناء على خصائص السوق و 
 :بنٌة المنافسة و ذلك كما ٌلً
 صناعة الحجم و الصناعة المتعادلة: الفرع الأول
 صناعة الحجــــم: أولا
بالنسبة للصناعة التً تتمٌز بالحجم، أمام المإسسة مصادر قلٌلة للمٌزة التنافسٌة و لن حجم المٌزة واسع، 
و بالتالً ٌمكن للمإسسة إما الحصول على مٌزة التكلفة الأقل او مٌزة التنوٌع، بالإضافة إلى ذلك الربح المرتبط 
بحجم و حصة السوق، حٌث أن المإسسة التً تحصل على مٌزة تنافسٌة فً هذا النوع من الصناعة ٌمكنها 
 .مهاجمة الضعفاء فً الصناعة، و ذلك من خلال تخفٌض السعر و ربح حجم إضافً
 )2(الصناعة المتعادلة: ثانيا
هنا ٌوجد عدد محتمل قلٌل للمٌزات التنافسٌة، و فً هذه الحالة الخبرة المتراكمة قد لا تشكل مٌزة 
تنافسٌة، و فً كثٌر من الأحٌان نجد أن الداخلٌن الجدد هم الذٌن ٌملكون الوسائل الفعالة للإنتاج لإستعمالهم 
لآخر التكنولوجٌا التً تكون متوفرة بسهولة فً هذا القطاع مثل صناعة الصلب أو الورق، و من هنا نجد بؤن 
الربح لا ٌتوقف على حجم المإسسة بل على عمر الاستثمار و التكنولوجٌا المستعملة، فآخر من ٌقوم بالاستثمار 
 .هو الذي ٌستفٌد من انخفاض التكالٌف
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 الصناعة المقسمة و الصناعة المتخصصة: الفرع الثاني
 الصناعة المقسمة: أولا
الصناعة التً ٌمكن تقسٌمها إلى عدة أقسام، مصادر المٌزة فٌها تكون كثٌرة و متعددة بتعدد التقسٌمات 
الموجودة بالصناعة، و كل منافس ٌمكنه أن ٌتمٌز بطرق متعددة و لكن لا ٌمكن الإستفادة منها كثٌرا أمام 
مزاحمٌه فً الصناعة، كذلك فً هذا النوع من الصناعة الحصول على حصة كبٌرة فً السوق لا ٌقود إلى 
مٌزة التكلفة الأقل، و هذا ما ٌمكن ملاحظته فً قطاع الخدمات بصفة عامة مثل المطاعم، حٌث أن الربح لا 
 .ٌرتبط بحجم المإسسة و قد تتساوى المإسسات الصغٌرة و الكبٌرة فً الربح المحقق
 الصناعة المتخصصة: ثانيا
فً الصناعة المتخصصة و باعتبار أن كل مإسسة تتخصص فً صناعة ما نجد أن فرص التمٌز كثٌرة 
و المٌزة الناتجة عنها معتبرة، و منه نجد أن التمٌز المحتمل عالً، المنتوج من وجهة نظر المشتري له اختلاف 
واضح من ناحٌة الجودة، و بالتالً فالمستهلك مستعد لقبول سعر اعلً، و فً الصناعة المتخصصة، القٌمة 
تكون لحصة قسم السوق الخاص او السوق المناسب، حٌث تتعامل المإسسة مع زبائن محددٌن، و فً كثٌر من 
الأحٌان الإنتاج ٌكون حسب الطلب من قسم السوق المختار حتى و إن كان القسم المختار صغٌرا فٌبقى مربحا 
لأن فً هذا النوع من الصناعة لا ٌوجد ارتباط بٌن الحجم و الربح و الإستراتٌجٌة ترتكز حول المحافظة على 








 مصفوفة الميزة التنافسية: 90-10شكل رقم 
 :قٌـاس المٌـزة التنافسٌـة: المطمب الثالث
تكون المنظمة بحاجة إلى معرفة حجم المٌزة التنافسٌة التً تمتلكها وٌتم ذلك عبر مقاٌٌس مختلفة تتؤشر 
 :بالآتً
                                                          











 حجم المٌزة التنافسٌة




 تنصب هذه المقاٌٌس على أساس مدى درجة رضا الزبون عن المقاٌٌـس النوعٌـة : الفرع الأول
ٌدركوا جودة المنتجات المقدمة لهم من خلال )1(منتجات الشركة قٌاسا ًبالمنافسٌن الآخرٌن، وٌمكن للزبابن ان
 :التمٌٌز بٌن عدد من المستوٌات المختلفة النوعٌة والتً تمثل المٌزة التنافسٌة وهً
وهً تلك الدرجة من النوعٌة التً ٌرى الزبون وجوب وجودها فً : النوعٌـة المتوقعـة: أولا -
 .المنتج، وهو أمر ٌصعب تحقٌقه فً الغالب بسبب التباٌن والاختلاف بٌن خصابص وحاجات ورغبات الزبابن
وهً تلك الدرجة من النوعٌة التً ٌكتشفها الزبون عند اقتناءه أو حصوله : النوعٌـة المدركـة: ثانٌا -
 .على المنتج وقد تكون أكثر أو أقل مما تتوقعها مما ٌنعكس على درجة رضاه من عدمه
ذلك المستوى من النوعٌة التً تقدمها الشركة والتً تتطابق مع : النوعٌـة القٌاسٌـة: ثالثا -
 .المواصفات الأساسٌة المحددة من قبلها مسبقا ًوالمخطط لها
 :المقاٌٌـس الكمٌـة: الفرع الثانً
وهً المقاٌٌس الأكثر اعتمادا ًمن قبل المنظمة فً قٌاس المٌزة التنافسٌة وترتبط أساسا ًبالأداء المالً 
 :للمنظمة فً السوق وٌتم ذلك عبر عدد من المإشرات ومن أبرزها
 ٌمكن اعتماد هذا المقٌاس فً المنظمات التً تتعامل بؤكثر من :مقٌـاس جـودة المنتـج النسبً: أولا
منتج فً السوق وبالتالً تحدد مستوى جودة منتجاتها قٌاسا ًبالمنافسٌن سواء كان ذلك بشكل ٌفوقها أو ٌساوٌها 
وٌعتمد فً تحدٌد هذا المقٌاس على أساس المردودات المتحققة من المبٌعات أو التعوٌضات المدفوعة . أو دونها




 نسبة الضرر جراء مستوى
جودة المنتج
 
 وتعبر عن مقدار إسهام وتؤثٌر المنتجات الجدٌدة فً القوة التنافسٌة : المنتجـات الجدٌـدة النسبٌـة: ثانٌا
والمبٌعات المتحققة إلى إجمالً مبٌعات الشركٌة وما تحققه ، بالتالً من مٌزة تنافسٌة مضافة إلى الشركة، حٌث 
من أرباح الشركات المتحققة تؤتً من خلال المنتجات الجدٌدة التً تطرحها % 03تشٌر الدراسات إلى ان 
 .الشركات فً السوق
 وهً مجمل التكالٌف المباشرة وغٌر المباشرة التً ٌتم إنفاقها على النشاط :تكالٌـف التسوٌـق: ثالثا
التسوٌقً بمجمله قٌاسا ًبالمنافسٌن، وخٌر مإشر على ذلك هو ما هو معتمد من طرٌقة تكافا المنافسة فً تقدٌر 
 .فً المنظمة )الإعلان(مٌزانٌة النشاط التروٌجً 
وهو مإشر مهم فً تقدٌر حصة المنظمة من المبٌعات إلى إجمالً مبٌعات : الحصـة السوقٌة: رابعا
 :الصناعة ذاتها وكلما ارتفعت هذه النسبة كلما تؤشر قوة المنظمة فً السوق كما ٌلً
إجمالٌالصناعة قٌمة مبٌعات الشركة
إجمالً قٌمة مبٌعات 
 الحصة السوقٌة =
كما ٌمكن بذات الوقت قٌاس القوة التنافسٌة للمنظمة من خلال قوة مبٌعات الشركة إلى أقوى المنافسٌن 
 :فً السوق وكما ٌلً
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إجمالٌالسوق قٌمة مبٌعات الشركة فً السوق
إجمالً قٌمة مبٌعات أكبر المنافسٌن فً 
 القوة التنافسٌة =
واحد فإن ذلك ٌعنً بؤن الشركة ذات قوة تنافسٌة كبٌرة فً السوق،  )1(وكلما كانت النتٌجة تقرب إلى 
واحد فإن ذلك ٌعنً بؤن الشركة هً الأقوى والفابدة للسوق لكون  )1(والعكس صحٌح، أما إذا كانت النتٌجة 
 .قٌمة مبٌعاتها تمثل بذات الوقت قٌمة أكبر المنافسٌن فً السوق
وهً تلك المقاٌٌس المالٌة التً تعبر عن نتابج الأعمال التجارٌة التً تقوم بها : نسب الربحٌـة: خامسا
 × 001: )1(ومن أبرزها النسب هً
صافٌالمبٌعات الدخل
اجمالً قٌمة 








 العابد على حق الملكٌة =
 وبطبٌعة الحال أن ارتفاع هذه النسب قٌاسا ًبالمنافسٌن ٌعطً مإشر مهم على تحقٌق المٌزة التنافسٌة
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 خلاصة الفصل الأول
لقد أصبح موضوع المٌزة التنافسٌة  من اهم المواضٌع التً تشغل الاقتصاد و الاقتصادٌٌن، و خاصة 
 تعلق المر بهٌكل المنافسة الاحتكارٌة، فتوجه الزبابن و تحدٌد خٌاراتهم و اختٌاراتهم من بٌن السلع صار عن
مرتبط بالعدٌد من العوامل منها السعر و الجودة و الولاء و غرهم من العوامل، فمقدرة الشركات على إقناع 
الزبابن بمنتوجهم مرتبط بعدة أبعاد و كلها تصب فً محور تنافسٌة المنتج، فتماٌز المنتجات عن بعضها ٌغر 
 .من قرارات الزبون الذي ٌعتبر العنصر المحوري فً العملٌة البٌعٌة
فالسوق و تغٌرات السوق و تقلباته رهن عدة عوامل اخرى مرتبطة مع بعضها، و أبرز تحلٌل للسوق 
كل بورتر الذي ٌعتبر الرابد فً هذا المجال، فالقوى الخمسة الظاهرة على نموذجه لم تبقى ياعطً من طرف ما
محدودة بتلك القوة فقط، بل انه كما ٌمكن للسلع البدٌلة ان تكون قوة ٌستند علٌها تفاوض العمٌل فإنها كذلك قوة 
 .مستقلة بحد ذاتها
و لحفاظ سلعة ما على برٌقها فً السوق و كذا حصتها السوقٌة لمنتجها، ٌعنً العمل على الحفاظ على 
هذه المٌزة التنافسٌة أطول مدة، و العمل على فترة ما بعد تدهور هذه المٌزة، و عدم الاكتفاء بها بل و ٌمكن 
خلق العدٌد من المزاٌا الأخرى و اقتناصها من المنافسٌن قبل ملاحظتها عن طرٌق البحث و التطوٌر و الابتكار 





 العرض سلسلة مع تكاملها و عناصرها الطلب، سلسلة: الثاني  الفصل
 
" التسويق، الخدمات، المبيعات"عناصر سلسلة الطلب، و هي ثلاثة عناصر :المبحث الأول
.  الطلب و تأثره بتقلبات المستهلك النهائي:المبحث الثاني
  القيمة سلسلة الطلب، سلسلة العرض و خلق:المبحث الثالث
 
 




 العرض سلسلة مع تكاملها و عناصرها الطلب، سلسلة: الثانً  الفصل
 :تمهٌد
عالٌة من   ذات نسبةالتكالٌفالشركات تهدف إلى إنتاج خدمات ومنتجات قلٌلة فً بداٌة القرن العشرٌن، كانت 
ٌتوقعون توافر فً المنتجات مع  لدى هذه الشركات تصور بان العملاء.التوزٌع وذات جودة ومواصفات متمٌزة 
ظهر هذا التطبٌق لأول مرة فً الولاٌات . الطلب على العرض أسعار اقل ، ربما ٌبدو هذا منطقٌا فً مواقف زٌادة
  عندما تمكنت الشركات من تعدٌل منتجاتها لتلابم0291القرن التاسع عشر حتى عام  أواخر مع الأمرٌكٌةالمتحدة 
الحاجات المتغٌرة للعملاء  ومن عٌوب هذا التوجه انه ٌركز فقط على المنتج دون التركٌز على. احتٌاجات العملاء
، أما فً العقد خدمات جدٌدة تلابم حاجات العملاء المتغٌرة وعلى المنافسٌن الجدد فً السوق دون التركٌز على إنتاج
لحدوث تضخم فً  أدى ظهرت الوسابل الحدٌثة فً الإنتاج الضخم مما الذي سبق العقد الخامس من القرن العشرٌن
ومع زٌادة العرض على الطلب قامت  .  لوجود مخزون كبٌر فً المنتجاتأدىالإنتاج والمنتجات والذي بدوره 
.  العملاء بشراء منتجاتها وخدماتها إقناعمن هذا المخزون و الشركات بممارسة عدٌد من الأسالٌب البٌعٌة للتخلص
  وٌلاحظ ذلك من الأسالٌب البٌعٌة الملحة عالٌة الضغط التًبؤهمٌتهعصرنا هذا محتفظا  ومازال هذا التوجه فً
تسوٌقٌة حٌث تساعد مثل هذه  ٌمارسها موظفو البٌع ، لكن ولضمان نجاح هذه الأسالٌب البٌعٌة ٌجب ان تشمل جهود
العملاء والبحث التسوٌقً وسٌاسة التسعٌر والتوزٌع وتنمٌة  الجهود قً تحدٌد توجه الجهود البٌعٌة بعد تقدٌر حاجات
 .تسهٌل جهود البٌع بعد ذلك المنتج مما ٌساعد على
تنامت المنافسة على الأسواق وارتفعت دخول الافراد وقدراتهم الانفاقٌة  القرننفس فً الخمسٌنٌات من و 
 ،البٌبة التنافسٌة  الجهود البٌعٌة منفردة غٌر كافٌة مع هذهوأصبحت ،الطلب على تنوع الخدمات والمنتجات وارتفع
مما ساعد على ظهور عصر التوجه  وهنا ظهرت الحاجة لإنتاج منتجات تتوافق مع حاجات ورغبات الأسواق
وتم تحدٌد الحاجات والرغبات بصورة إرضابها، ومحاولة  التسوٌقً الذي بدا بالبحث فً حاجات ورغبات العملاء
 الوجبة ولكن حتى الخدمات المكملة مثل نظم أو الغرفة لالأساسٌة من الخدمات مث  لٌس فقط حاجات العملاءأوسع
التوجه ، و أخٌرا ظهرت مرحلة إجراءات الوصول والمغادرة السرٌعة وغٌرها ومواقف انتظار السٌارات و الحجز
 تقلبان و تطورات رغبات المستهلك   و المستهلك النهابً و هنا ٌركز المنتج علىالمجتمع التسوٌقً نحو خدمة
 .النهابً، و جعلها نقطة انطلاق القرارات الإنتاجٌة دون إهمال ثقافة المجتمع و ثقافة الصناعة
 :و لدراسة هذا المستهلك و تقلبات سلاسل الطلب علٌه، خصصنا ثلاث مباحث لهذا الفصل الثانً و تتكلم عن
 "التسوٌق، الخدمات، المبٌعات"عناصر سلسلة الطلب، و هً ثلاثة عناصر :   المبحث  الأول- 
 .ثنطهخ ٔ صأعشِ دضمهذجس ثنًغضٓهك ثنُٓجةٙ: المبحث الثانً- 










 تحلٌل عناصر سلسلة الطلب: المبحث الأول
لسلسلة الطب عناصر و أدوات تتحكم فً درجة نجاعة تطبٌقها، بل أن سلسلة الطلب لا تظهر كمفهومها 
النظري و إنما بثلاثة أدوات و هً التسوٌق،المبٌعات و الخدمات، و أدوات ٌتحكم بها القابم على المبٌعات لدراسة و 
الاستجابة لرغبات و تقلبات حاجات المستهلك النهابً، و فً الأخٌر هً أدوات لخلق قٌمة اقتصادٌة قد تعزز من 
 .شانها من ولاء العملاء و تجذب عملاء جدد لدابرة زبابن المنتج
 التسوٌق: المطلب الأول 
الاجتماعً للتسوٌق  فً الوقت الحاضر تطور مفهوم التسوٌق إلى أن دخل فً مرحلة جدٌدة هً مرحلة المفهوم
ٌحلو له دون مراعاة لمصلحة المجتمع و  الذي ٌإكد على نشاط التسوٌق لم ٌعد حرا فً أن ٌخطط و ٌروج كما
مصلحة ورفاهٌة المجتمع و المستهلكٌن فٌه، عن طرٌق إشباع  فالتسوٌق علٌه أن ٌسعى إلى تحقٌقالمستهلك النهابً، 
 المنظمات و من خلال أنشطتها التسوٌقٌة أن تتحمل مسإولٌتها فً هذا المجال، و تحاول و على. حاجاتهم و رغباتهم
الأرباح، و مراعاة مصلحة و  التوفٌق بٌن ثلاثة اعتبارات أساسٌة هً إشباع حاجات و رغبات المستهلكٌن، تحقٌق
و لا شك أن المنظمة التً تراعً . المناسبة و المنافسة الشرٌفة رفاهٌة المجتمع عن طرٌق التروٌج الصادق و الأسعار
تروٌج  لها و لمستقبلها، و ٌستدعً الأمر هنا مراعاة أن استراتٌجٌاتها التسوٌقٌة فً مجال ذلك فهذا خٌر دعاٌة
و عدم الإضرار بمصلحة المجتمع  منتجاتها قابمة على أساس الاهتمام بالمستهلك و مراعاة مصالحه و عدم استغلاله،
 .سبٌل المثال عٌش فٌه المنظمة كالغش و التلاعب التجاري علىيالذي 
 مفاهٌم حول التسوٌق و أبعاده: الفرع الأول
للتسوٌق عدة مفاهٌم و أنواع، و ٌعرف بإختلاف لقدمه و تنوع الكتاب و المدارس، و أصبح موضوع من أهم 
 المواضٌع التً تدرس فً الاقتصاد الحدٌث
 تعرٌف التسوٌق: أولا
 التسوٌق هو مجال واسع و معقد ٌتداخل مع كثٌر من أنشطة الأعمال الأخرى، لذلك فإنه من غٌر العجب أن 
ٌجد القارئ فً كتب التسوٌق تعرٌفات مختلفة، فإذا ما نظرنا إلى التسوٌق من وجهة نظر الإقتصاد القومً ككل أي 
ذلك النشاط الذي ٌحكم التدفق الإقتصادي للسلع و الخدمات "وجهة نظر الاقتصاد الكلً فإن النشاط التسوٌقً هو 
 "للمستهلكٌن بما ٌحقق الأهداف الاقتصادٌة للمجتمع
و ٌعتبر هذا التعرٌف ضرورٌا لرجال التشوٌق باعتباره المحدد الربٌسً لإطار النظام التسوٌقً الذي تعمل فٌه 
منشاة الأعمال، كما انه ٌركز فكر رجال التسوٌق على بحث إمكانٌات الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة فً المجتمع و 
استخدام المإشرات الاقتصادٌة العامة فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة، مثل صورة توزٌع الدخل و مستقبل النشاط 
 الخ، و العمل على مواءمة ذلك مع الأهداف التسوٌقٌة فً المنشاة...الاقتصادي
أما على مستوى المنشؤة أو ما ٌعرفه الاقتصادٌون بالتحلٌل الجزبً فقد تباٌنت كذلك وجهات نظر الكتاب بشؤن 
تعرٌف التسوٌق، فقد ٌنصب التعرٌف على خطوات و مراحل العملٌات و الأنشطة التسوٌقٌة، و قد ٌنص على أهمٌته 
 AMAو منافعه، و قد ٌتوسع التعرٌف لٌشمل إطار أعم و أشمل للعملٌة التسوٌقٌة، فتعرف جمعٌة التسوٌق الأمرٌكٌة 
النشاط الخاص بتسعٌر و تروٌج و توزٌع السلع و الخدمات و الأفكار التً تسعى إلى إشباع "النشاط التسوٌقً بؤنه 
"رغبات الأفراد و المنشآت
)1(
 :، و لقد تعرض هذا التعرٌف إلى العدٌد من الانتقادات لنقص شمولٌته، و من اهمها
                                                          
 .91-81، ص2002، 1المتحدة للإعلان، ط ،"؟12كٌف تواجه تحدٌات القرن "التسوٌق الفعال طلعت اسعد عبد الحمٌد، -  )1(




إهماله لكثٌر من الأنشطة و الأعمال التً تقوم بها المنظمة كبحوث السوق و تصمٌم المنتجات و خدمات ما  -
بعد البٌع و غٌرها
)1(
 .
تجاهل المنظمات التً لا تهدف إلى تحقٌق الربح حٌث ان النشاط التسوٌقً ٌمكن ان ٌطبق من قبل منظمات  -
حكومٌة ذات طابع خدمً و منظمات أخرى غٌر هادفة للربح كالجمعٌات الخٌرٌة و التطوعٌة و الاتحادات و النقابات 
 .و الاحزاب السٌاسٌة
 .إغفاله دور البٌبة فً التسوٌق -
 .العمومٌة و التقلٌل من أهمٌة المبادلة -
و فً ظل هذه الانتقادات فقد حاول العدٌد من الكتاب و الباحثٌن طرح تعرٌفات أخرى أكثر واقعٌة للتسوٌق و 
 :من أهمها
 التسوٌق هو تنفٌذ أنشطة المشروع إلى توجه تدفق السلع و الخدمات من المنتج إلى المستهلك النهابً او .1
 )1791 ,yhtraCcM(المشتري الصناعً بقصد إشباع  حاجات العملاء و بهدف تحقٌق أهداف المشروع 
ٌعنً التسوٌق بتوجٌه تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك النهابً أو إلى مستعمل السلعة أو . 2
الخدمة وهو النشاط الذي بواسطته تتصل السلع المنتجة بالأسواق التً تحتاجها، وعلٌه ٌكون منطقٌا أن نفكر فً 
التسوٌق على أنه النشاط الذي بواسطته ٌمكن أن تصل السلع والخدمات إلى الأسواق المختلفة
)2(
  "
 gnitekraM( reltoK و من أكثر التعارٌف قبولا بٌن رجال التسوٌق و هو ما أشار إلٌه كوتلر.3
 )0891 ,lortnoc & gninnalp ,sisylana tnemeganaM
الجهود التً ٌبذلها الأفراد و الجماعات فً إطار إداري و اجتماعً معٌن "حٌث عرف التسوٌق على انه 
 "للحصول على حاجاتهم و رغباتهم من خلال إٌجاد و تبادل المنتجات و القٌم من الخرٌن
 أبعاد التسوٌق : ثانٌا 
إن مفهوم التسوٌق ٌقوم على أساس إشباع حاجات : stnaW dna sdeeNالحاجات و الرغبات . 1
المستهلك و رغباته، و ان قدرة المنظمة على تحقٌق أهدافها ٌعتمد على مدى قدرتها فً تلبٌة متطلبات العملاء
)3(
، و 
تعتبر الرغبات و الحاجات الإنسانٌة نقطة البداٌة لدراسة النشاط التسوٌقً، فالجنس البشري ٌحتاج إلى الطعام و 
الهواء و الماء و الملبس و المسكن، حتى ٌستطٌع أن ٌواصل الحٌاة و كذلك فإن الإنسان لدٌه الرغبة القوٌة لٌإثر و 
لٌتعلم و لٌحصل على الكثٌر من الخدمات و لا شك أن الحاجات الإنسانٌة تتزاٌد مع ارتفاع مستوى المعٌشة و زٌادة 
معدلات التقدم و من أمثلة الحاجات التً ٌتطلبها الإنسان الطعام
)4(
، الملبس، المؤوى، الأمان و الشعور 
الخ، و فعلى المنظمة دراسة ماذا ٌشبع حاجات الأفراد، و كٌف تشبعها، و كذلك المستهلك الصناعً...بالانتماء
 .)5(
                                                          
 .25، ص 2002، 1الأردن، ط-، دار وابل للنشر و التوزٌع، عمانتسوٌق الخدماتهانً حامد الضمور، -  )1(
 .72، ص 3002هورس للنشر و التوزٌع، الإسكندرٌة،  ،"المفاهٌم الإستراتٌجٌة: "التسوٌقأبو علفة عصام الدٌن، -  )2(
 .55مرجع سبق ذكره، ص   تسوٌق الخدمات،، هانً حامد الضمور-  )3(
 .32-22 مرجع سبق ذكره، ص ،"؟12كٌف تواجه تحدٌات القرن "التسوٌق الفعال طلعت اسعد عبد الحمٌد، -  )4(
 21، ص 151، العدد دراسة السوقبحث من إنجاز المإسسة العامة للفنً و التدرٌب المهنً، -  )5(




ٌحظى تعرٌف كلمة منتج بتعرٌف واسع، فالمنتج قد ٌكون شًء ما أو خدمة أو : stcudorPالمنتجات. 2
الخ، فإذا ما شعر شخص ما بالضٌق و الضجر فغنه ٌبحث عن منتجات معٌنة ...نشاط أو شخص أو مكان أو فكرة
 تبعد عند هذه
الخ، لذلك كلمة منتج ٌمكن التعبٌر عنها بانها ...الحالة، كؤن ٌجلس أما التلٌفزٌون او الذهاب إلى الحدابق العامة
 .reifsitaSشًء مشبع 
و بهذا فإن المنتج الذي ٌتم شراإه من الناس فً شكل سلعة أو خدمة أو فكرة أو أي شًء آخر هو فً حقٌقته 
لٌس ذلك الشًء المادي الذي نحصل علٌه، بقدر ما هو شًء مشبع لرغبة ما، و رجل التسوٌق الذي ٌنظر إلى المنتج 
بإعتباره مجموعة من الصفات المادٌة هو مخطا لحد ما، لأن الناس تبحث عن منفعة و إشباع، لذا فإن رجال 
التسوٌق فً منشآت الأعمال أو غٌرها لا ٌقدمون سلعة او خدمة بقدر ما ٌقدمون المنافع الخاصة بتلك السلع أو 
 .الخدمات، كذلك فإن قٌمة هذه المنتجات تتحدد وفقا لمنافعها
إذا كانت هناك رغبات و منتجات تقابل هذه الرغبات فهذا لا ٌعنً أن ٌكون ذلك تعرٌف للعملٌة : التبادل. 3
التسوٌقٌة بشكل تام، فالتسوٌق لا ٌتواجد عندما ٌقرر أي شخص إشباع حاجاته و رغباته، إلا من خلال عملٌة التبادل، 
سلع، (و تعتبر عملٌة التبادل لب العملٌة التسوٌقٌة، إذ أن على رجل التسوٌق أن ٌعطً لملابه شٌبا ذو قٌمة بالنسبة لهم 
 :و تبنى عملٌة التبادل على ما ٌلً) النقود(و ذلك مقابل شٌبا دو قٌمة بالنسبة له  )خدمات، أفكار
 .أن هناك طرفٌن -
 .أن تكون لدى كل طرف شًء ما له قٌمة معٌنة لدى الشخص الآخر -
 .أن ٌكون هناك لكل منهما القدرة على الإتصال و التسلٌم -
 .أن لكل شخص الحرٌة فً أن ٌقبل أو ٌرفض عرض الآخر -
 .ضرورة توافر الظروف البٌبٌة اللازمة لإتمام عملٌة التبادل -
مجموعة "إن التسوٌق بصفة عامة هو عملٌة التبادل، و لكنه من وجهة نظر رجال التسوٌق هو : الأسواق. 4
، فإذا ما وجدنا شخصا "من الأفراد و المنظمات تعبر عن كافة المشترٌن الحالٌٌن و المرتقبٌن لسلع و خدمات المنشؤة
ما لدٌه الرغبة و القدرة على مبادلة ما لدٌه من نقود او سلع أو خدمات بما لدٌنا فهو بمثابة السوق بالنسبة لنا، و 
ٌختلف حجم السوق وفقا لمجموعة من الاعتبارات فً مقدمتها السعر المعروض به السلعة أو الخدمة، و كذا عدد 
الأشخاص الذٌن لهم اهتمامات بالسلعة و تحقق لهم منفعة و لدٌهم الرغبة فً اقتنابها و القدرة على ذلك، و قد ٌعنً 
السوق بذلك مجموعة من الرغبات و الحاجات البشرٌة، او منطقة جغرافٌة معٌنة، كما قد ٌعطً مفهوم السوق تبادل 
 .الموارد التً لٌست بالضرورة أن تكون النقود، فهناك السوق السٌاحً و سوق التعلٌم و هكذا
 وظائف و أدوار التسوٌق الرئٌسٌة: الفرع الثانً
تحرٌك الطلب الساكن آو الكامن لدى فئة من العملاء المرتقبٌن: أولا
)1(
 
من خلال التعرف على احتٌاجات هذه الفبة و قٌاس اتجاهاتهم، و العمل على تطوٌر منتجات جدٌدة أو تحسٌن 
 .منتجات قابمة لإشباع الحاجات التً ٌمكن تحرٌكها بالأسالٌب التسوٌقٌة
                                                          
-، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌةإدارة التسوٌق فً المنشآت المعاصرة: مدخل استراتٌجً تطبٌقً فًمصطفى محمود أبو بكر، -  )1(
 .711، ص 4002/3002مصر، 




و الذي عادة ٌسبب حرجا أو : تحقٌق الاستقرار فً الطلب و ذلك بالنسبة لحالات الطلب غٌر المستقر: ثانٌا
ارتباكا للعملٌات الإنتاجٌة و المركز المالً و موقف السٌولة للمنظمات التً تواجه فجوة بٌن حجم و وقت الطلب و 
 .حجم الإنتاج أو توفٌر المنتج، و من ثم ٌمثل ضغطا على خطط و برامج الإنتاج فً استغلال الطاقة الإنتاجٌة
 تشجٌع العملاء و تحفٌزهم لبدأ استخدام سلع معٌنة او الاستفادة من خدمات معٌنة: ثالثا
 لم ٌسبق حصولهم علٌهم لعدة أسباب منها
 .عدم المعرفة بها 
 .عدم الاهتمام و العناٌة باستخدامها 
 .نقص وضوح منافعها و مزاٌاها 
 .الاعتقاد بعدم  ملاءمتها لهم 
 .إدراك انها تخرج عن امكانٌاتهم 
و خاصة عندما تواجه : تنشٌط الطلب و اعادته إلى مستواه الطبٌعً فً حالة انخفاضه او تدهوره: رابعا
المنظمة تراجعا فً اقبال العملاء على منتجاتها بسبب ظهور منافسٌن جدد و منتجات بدٌلة أو بسبب تقادم منتجاتها، 
مما ٌتطلب دراسة و تحلٌل أسباب تراجع العملاء و انخفاض طلبهم على منتجاتها و تحدٌد سبل جذب العملاء مرة 
أخرى او البحث عن فبات جدٌدة من العملاء أو لفتح أسواق جدٌدة، و قد ٌتطلب ذلك إدخال تعدٌلات فً منتجات 
 .المنظمة و تطوٌرها أو تقدٌم تسهٌلات و مزاٌا جدٌدة
حماٌة الطلب الحالً الذي ترضى عنه المنظمة و المحافظة على مستواه فً مواجهة أي تغٌرات : خامسا
ٌمكن أن تإثر علٌه سلبٌا
)1(
من خلال المتابعة المستمرة لرغبات العملاء و تفضٌلاتهم، و تحدٌد مإشرات و : 
احتمالات التغٌر فٌها و اتخاذ إجراءات الاستجابة السرٌعة لها للاحتفاظ بعملاء المنظمة و ٌتطلب ذلك التسوٌق مهام 
 :أساسٌة و هً
تحقٌق مستوى عال من رضا المستهلكٌن او العملاء -
)2(
 .
 .رصد مإشرات رغبات العملاء و تفضٌلاتهم -
 .متابعة موقف المنافسٌن و دراسة سٌاساتهم -
 .تحدٌد مجالات التطوٌر و التحسٌن فً منتجات المنظمة لمواجهة اتجاهات المنافسٌن -
 .التنسٌق مع الأنشطة الأخرى فً المنظمة لتحدٌد متطلبات التطوٌر فً المنتج و التنسٌق معها لتنفٌذها -
من خلال تغٌٌر ما لدٌهم من مفاهٌم و تصورات بغرض اقناع الأفراد : ترشٌد و تقوٌم سلوك العملاء: سادسا
للإقلاع عن سلوكٌات ضارة أو غٌر مفٌدة من خلال أسالٌب و أدوات تروٌجٌة تركز على بواعث الخوف من 
سلوك المدخنٌن، المدمنٌن، سلوك تهدٌر و إضاعة الوقت، : المخاطر و بواعث الحذر من المجهول و من أمثلة ذلك
 .الخ...سلوك سوء استخدام الإمكانٌات و الموارد
تطوٌر و توجٌه اتجاهات و سلوك الأفراد لخلق طلب اٌجابً جدٌد بدٌلا لطلب سلبً قائم مسٌطر على : سابعا
بغرض معالجة إحجام الأفراد عن سلوك مطلوب له منافع و مكاسب مإكدة إما لعدم معرفتهم بدلك أو :  سلوك الأفراد
لوجود بعض المفاهٌم و التصورات الخاطبة لدٌهم تمثل عابقا لتحولهم من حالة الطلب السلبً إلى الطلب الإٌجابً و 
 :من أمثلته
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 .تحوٌل الطلب على المنتج الأجنبً إلى المنتج المحلً الوطنً -
 .تحوٌل الطلب على الوجبات الغذابٌة الجاهزة إلى الوجبات الطبٌعٌة -
 .تحوٌل الطلب على المشروبات الغازٌة إلى العصابر الطبٌعٌة -
الذي ٌصعب على المنظمة أو الدولة تلبٌته أو ٌإدي إلى تحمٌلها : ضبط و كبح الطلب الزائد غٌر المبرر: ثامنا
أعباء إضافٌة غٌر مبررة اقتصادٌا عند اضطرارها للاستجابة لهذا الطلب الزابدة، و من أمثلته التزاٌد غٌر المبرر 
على قروض البنوك و استخدام هذه الأموال فً أنشطة ترفٌهٌة، و كذلك التزاٌد غٌر المبرر فً توجٌه جزء كبٌر من 




 مراحل تطور الفكر التسوٌقً و مزٌجه: الفرع الثالث
 )2(راحل تطور الفكر التسوٌقً: أولا
تجري عملٌات التسوٌق فً بلدان العالم، و هناك ملاٌٌن العملٌات التسوٌقٌة التً تتم بٌن الأفراد و الجماعات و 
المنشآت و الدول و التً تقاس قٌمتها ببلاٌٌن العملات المختلفة، و قد مر الفكر التسوٌقً بمجموعة من المراحل كانت 
لها تؤثٌر على فلسفة و تكوٌن النشطة التً تإدٌها إدارة المنشاة و مدى اهتمامها بالوظٌفة التسوٌقٌة، و ٌمٌز الكتاب 
 :بٌن ثلاثة مراحل أساسٌة
رغم وجود التسوٌق كوظٌفة من آلاف السنٌن، : noitatneiro tcudorPمرحلة التوجٌه بالمنتج . 1
إلا أنها لم تبدأ فً صورتها الحدٌث إلا بعد الثورة الصناعٌة، و ما خلفته من نظم إنتاجٌة مبتكرة، و قد بدا ذلك فً 
الظهور بشكل واضح خلال الربع الأخٌر من القرن التاسع عشر، حٌث تركزت سٌاسات الإدارة بصفة أساسٌة على 
بنٌان النظام الإنتاجً بالصورة التً تجعل المنشاة تنتج أكبر قدر ممكن و بؤعلى جودة ممكنة، و قد كان حجم الإنتاج 
فلنصنع أقصى ما ٌمكن ما ٌمكن "فً ذلك الوقت فً إطار حاجات المجتمع و دون فابض كبٌر و تحت شعار 
و مع استخدام الآلات أصبح من الممكن رفع المعدات الآلٌة المتاحة بما ٌمكن من الحصول على اكبر "الوصول إلٌه
فابض ممكن بإتباع نظام الإنتاج الكبٌر، و بدأت ظروف التسوٌق فً التغٌٌر، و بذلك بدأت بعض المنشآت تحقق 
أرباحا ضخمة فً حٌن منٌت بعض المنشآت بخسابر، و بدأ المشتري لأول مرة ٌجد تنوعا فً الإنتاج المتاح، و بدا 
 .التفكٌر ٌتحول عن مشاكل الإنتاج إلى مشاكل البٌع
كانت السمة البارزة لسنوات الثلاثٌنات و الأربعٌنات الضغوط الواضحة من : مرحلة التوجٌه بالبٌع . 2
جانب الإدارة على عملٌات البٌع، و أصبح الإعلان عن السلعة سمة ممٌزة لعدد كبٌر من الشركات و بدأت إدارة 
المشترٌات فً العمل على تحسٌن نظم التوزٌع للسلع المنتجة من خلال بناء شبكات قوٌة للتوزٌع من تجار الجملة و 
 .تجار التجزبة، و لم ٌكن هناك أٌة بحوث للمستهلكٌن بالمعنى المعروف
و كان على مدٌر المبٌعات أن ٌبٌع ما تنتجه المنشاة من خلال إدارته لقوة العملالبٌعٌة، و كان الإعلان ٌتم من 
خلال إدارة الإعلان فً المنشؤة الذي ٌرأسها مدٌرا للإعلان مستقلا عن غدارة البٌع، و كان على قسم الإنتاج أن ٌقوم 
بتخطٌط و تصمٌم المنتجات وفقا لأسس فنٌة بحتة و كنتٌجة لذلك لم ٌعط الاهتمام الكافً للعملٌة التسوٌقٌة كجهد 
 .متكامل
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و " فلنتخلص مما لدٌنا من مخزون" و تحت شعار tpecnoc gnilleSو فً هذه المرحلة ظهر المفهوم البٌعً 
ٌفترض هذا المفهوم أن المشتري لن ٌقوم بعملٌة الشراء أو لن ٌشتري بشكل كاف إذا لم توجه المنشؤة جهودها إلى 
 :شرح و توضٌح ما ٌجنٌه من مزاٌا من السع و الخدمات الخاصة بها و ٌنبنً هذا المنطلق على
 .أن العملٌة لدٌهم اتجاه طبٌعً إلى مقارنة شراء اي شًء لا ٌمثل ضرورة ملحة بالنسبة لهم 
 .أن المستهلك ٌمكن ان ٌشتري أكثر من خلال عملٌات الإقناع 
 .أن على المنشؤة ان تنظم قسم بٌعً قوى لجذب العملاء و الإحتفاظ بهم 
مع بداٌة سنوات الخمسٌنٌات بدأ المفهوم التسوٌقً : noitatneiro gnitekraMمرحلة التوجٌه بالتسوٌق . 3
فً الظهور، و قد ساعد على انتشاره ما أسفر عنه التطبٌق الأولى لهذا المفهوم من نتابج مشجعة ظهرت فً زٌادة فً 
ارباح المنشاة و انخفاض حالات الفضل، و ٌعنً هذا المفهوم ان عملٌة الأهداف لا تتم الا من خلال جهد تسوٌقً 
 تتحد فٌه جهود تخطٌط المنتجات مع التسعٌر مع منافذ التوزٌع مع التروٌج، و بدأت xiM gnitekraMمتكامل 
المنشاة تنظر لأداء هذه الوظابف من وجهة نظر المستهلك بإعتباره نقطة البداٌة لما ٌتم من خطط بإعتبار أن الإنتاج 
 .هو وسٌلة لإشباع رغباته و لٌست غاٌة
و خلال الستٌنات و السبعٌنات، تزاٌد انتشار فكرة التركٌز على المستهلك و أصبح المستهلك هو نقطة الأساس 
 لكً ٌحصل أفضلفعندما ٌركز المنافس على إشباع حاجات ورغبات المستهلك بشكل لتوجٌه كافة الجهود التسوٌقٌة، 
السوقعلى السوق ٌكون لزاما على الشركة أن تقوم بنفس الشًء إذا أرادت أن تستمر فً 
)1(
وبداٌة من فترة .
 المنظمات التً تهدف على تلكالسبعٌنات وخلال فترة الثمانٌنٌات والتسعٌنٌات فان المفهوم التسوٌقً لم ٌعد مقصورا 
و شهدت هذه ، لتحقٌق الربح من وراء القٌام بنشاطها بل امتد أٌضا إلى تلك المنظمات التً لا تهدف إلى تحقٌق الربح
المرحلة تطورا هاما فً الفكر التسوٌقً إنعكس فً عدة مدارس علمٌة، أولها أهمها مدرسة المفهوم الحدٌث للتسوٌق 
 :و ثانٌها مدرسة المفهوم الإجتماعً للتسوٌق
لقد تطور مفهوم التسوٌق خلال الستٌنات و السبعٌنات فتزاٌد انتشار : )2(مدرسة المفهوم الحدٌث للتسوٌق - أ
فكرة التركٌز على المستهلك، و أصبح هذا الخٌر هو نقطة الأساس لتوجٌه كافة الجهود التسوٌقٌة، فالمستهلك النهابً 
هو نقطة البدء فً صٌاغة أٌة أهداف أو سٌاسات تتعلق بخطط المنشؤة المستقبلٌة حٌث ان تحقٌق أهداف المنشؤة ٌعتمد 
بالدرجة الأولى على تحدٌد حاجات و رغبات الأسواق المرتقبة، و بالتالً فإن إمكانٌات المنشؤة تسخر لتحقٌق حاجات 
 :و رغبات المستهلك فً إطار عملٌة إدراكٌة محكمة، و ٌتركز المفهوم التسوٌقً الحدٌث على عدة مبادئ
 : مبدأ الانطلاق من حاجات و رغبات المستهلك 
أي عندما نتفق على الأخذ بالمفهوم الحدٌث للتسوٌق فإن على الإدارة ألا ٌقتصر تفكٌرها على معالجة مشاكلها 
الداخلٌة، و لكن علٌها أن تفكر بالدرجة الأولى فً مشاكل المستهلك و حاجاته و رغباته، باعتبارها نقطة الانطلاق 
لكافة سٌاسات المنشؤة، بل و تنظٌمها الإداري، و لا ٌتؤتى إلا بإرتباط متكامل بٌن المنشؤة و سٌاساتها من جانب و 
تطورات السوق و مناخه من جانب آخر، و ٌرتبط هذا المبدأ بعدة اعتبارات هامة ٌجب أن تإخذ فً الحسبان عند 
 :صٌاغة الفلسفة التسوٌقٌة للمنشؤة
 . وفقا لحاجاتهم و رغباتهمstnemgeSأن العملاء ٌمكن تقسٌمهم إلى عدة فبات أو أجزاء  -
 .أن العملاء من أي فبة سوف ٌرحبون بؤي جهد من جانب المنشؤة ٌؤتً متوابما مع حاجاتهم و رغباتهم -
إن الهدف الربٌسً للمنشؤة هو البحث و اختٌار الأسواق المرتقبة و إتباع الأسالٌب و البرامج الكفٌلة  -
 .باجتذاب العملاء و الإحتفاظ بهم
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 : مبدأ الإرتباط بٌن النشاط التسوٌقً و العملٌة الإدارٌة 
ٌعنً هذا المبدأ ضرورة تطبٌق المفهوم الإداري فً التسوٌق عن طرٌق تحلٌل و تخطٌط و توجٌه و مباشرة 
الرقابة على القرارات التسوٌقٌة فً ظل إطار إداري متكامل فً مجال تقدٌم و تطوٌر المنتجات و التوزٌع و التسعٌر 
و التروٌج بغرض تشجٌع و دفع عملٌات التبادل التً تحقق أهداف المنشؤة و ذلك باعتبار أن التسوٌق وظٌفة من 
وظابف المنشاة التً تباشرها الإدارة، و قد ادى ذلك إلى الاهتمام بمراحل اتخاذ القرارات على أسس علمٌة و الاعتماد 
 .على الأسالٌب الكمٌة و النماذج الرٌاضٌة فً تخطٌط النشاط التسوٌقً بشكل متكامل
 :مبدأ استمرارٌة الوظٌفة التسوٌقٌة 
حتى تضمن الارتباط بالسوق و المستهلك و كلاهما ٌمثل حركة مستمرة ، فإن الإدارة التسوٌقٌة ٌجب أن تبدأ 
قبل إنتاج السلع و الخدمات بإجراء البحوث المستمرة التً تساعد على تصمٌم أو إعادة تصمٌم السلع و الخدمات، و 
تقدٌم المنتجات الجدٌدة و تصاحب تلك الجهود العملٌات الإنتاجٌة بالتجربة و النصح و تعطى للجهاز الإنتاجً صورة 
متكاملة عن ما ٌبحث عنه المستهلك من سلع و خدمات إلى جانب إعطاء الادارة صورة حدٌثة عن السعر الذي ٌتلاءم 
مع قدرة المستهلك و متى ٌشتري هذه السلعة، بما ٌساعد الادارة فً صٌاغة جداول الإنتاج و الشراء و المخزون و 
 .البٌع
المفهوم الحدٌث للتسوٌقو بالتالً فإن 
)1(
 إلى مجموعة من المعطٌات الأساسٌة التً صارت ركٌزة العمل 
 :التسوٌقً
 .أن الواجب الأساسً للمنشؤة هو اجتذاب المستهلكٌن للتعامل فً السلع و الخدمات التً تنتجها المنشاة 
 .أن الوسٌلة الأساسٌة لجذب العملاء هو وعدهم بتحقٌق الإشباع المطلوب لحاجاتهم و رغباتهم 
ان الواجب الأساسً للتسوٌق هو تعرٌف و شرح و تقدٌم هذه الوعود للعملاء و التؤكد من اشباع هذه  
 .الرغبات
ان الإشباع الحقٌقً لرغبات و حاجات العملاء ٌتؤثر بالدرجة الأولى بؤداء الأقسام و الإدارات الخرى فً  
 .المنشاة
أن إشباع الحاجات الإنسانٌة من خلال التسوٌق لا ٌمكن أن ٌتؤتى الا من بناء الأعمال فً الإدارات و  
 .الأقسام الأخرى على اسس تسوٌقٌة
 tpecnoc laicos ehTمدرسة المفهوم الاجتماعً فً التسوٌق  - ب
تضٌف هذه المدرسة عنصر مراعاة المسبولٌة الاجتماعٌة للمإسسة عند اتخاذ القرارات بصفة عامة والقرارات 
قد ٌكون على المإسسات أحٌانا أن تستجٌب لبعض الحاجات والرغبات الخاصة بجماعات التسوٌقٌة بصفة خاصةف
 مما أدى إلى توسع نطاق المفهوم التسوٌقً وتعدٌلهالمإسسةمعٌنة متعارضة مع اهتمامات 
)2(
 .
و ٌسعى المفهوم الاجتماعً فً التسوٌق إلى لفت نظر واضعً القرارات التسوٌقٌة لٌس فقط إلى تحقٌق اشباع 
المستهلك، و لكن إلى تحقٌق هذا الاشباع فً اطار مصلحة المجتمع بالطرٌقة التً لا تعطً اٌة مإثرات سلبٌة على 
 :المجتمع و ٌعكس هذا المفهوم ما ٌلً
 .أن رغبات المستهلكٌن ٌا ٌمكن أن تتطابق بالضرورة مع مصالح و رغبات المجتمع فً الأجل الطوٌل -
ان المستهلك ٌرحب بسٌاسات المنشاة التً من شؤنها أن تشبع حاجاته و مصالحه فً الأجل الطوٌل و بما  -
 .ٌتواءم مع تحقٌقه مصالح المجتمع
                                                          
 .83 مرجع سبق ذكره، ص،"؟12كٌف تواجه تحدٌات القرن "التسوٌق الفعال طلعت اسعد عبد الحمٌد، -  )1(
، رسالة دكتوراه غٌر منشورة فً العلوم الإقتصادٌة، التسوٌق الإستراتٌجً و أهمٌته فً تسٌٌر العولمة الإقتصادٌةنوري منٌر، -  )2(
 .12، ص 5002/4002جامعة الجزابر، 




أن واجب المنشاة الربٌسً هو خدمة السواق المرتقبة لٌس فقط بتقدٌم المنتجات التً تحقق الإشباع لدى  -
الأفراد ، و لكن ٌجب أن تسعى فقط بتقدٌم مصلحة الفرد و المجتمع فً الأجل الطوٌل، كضرورة لجذب العملاء و 
 .الاحتفاظ بهم
مراحل تطور الفكر التسوٌقً: 10-20جدول رقم 
)1(
 
 الفلسفة الهدف الوسٌلة التركٌز على المرحلة
 صنع منتجات الإنتاج التوجٌه بالمنتج
 ذات جودة عالٌة
 إنتاج أكبر 
 قدر ممكن
اصنع منتجا جٌدا فسوف ٌشترٌه  -
 الناس
 أربح فً كل وحدة نسبة معٌنة -













البابع المتمٌز ٌحل لك كل  -
 .مشكلاتك
لا تنظر إلى ما ٌطلبون و لكن  -








ان نربح من 
خلال اشباع 
 المستهلك
قبل ان تضع سلعتك ابحث ماذا  -
 ٌرٌد المستهلك
قد لا ٌحب الناس افضل السلع و  -
 الخدمات، فؤنظر اولا ماذا ٌرٌدون؟
 xiM gnitekraMالمزٌج التسوٌقً : ثانٌا
 جمع الباحث نٌل بوردن بما ٌعرف المزٌج التسوٌقً4691سنة 
)2(
،و هو مجموعة من الأنشطة التسوٌقٌة 
المتكاملة و المترابطة و التً تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظٌفة التسوٌقٌة على النحو المخطط لها 
)ٌختلف من منظمة لأخرى(
)3(
، حٌث ٌجد رجل التسوٌق نفسه فً مواجهة العدٌد من الخٌارات، فً المنتجات و طرق 
التوزٌع و أسالٌب التسعٌر و الوسابل التً تصل إلى المستهلك و بما ٌتناسب مع ظروف المنشاة الخاصة، و ما ٌحٌط 
بها من تغٌرات بٌبٌة، و على رجل التسوٌق أن ٌشكل هذه الأنشطة بالقدر الذي ٌناسب المنشؤة و الموقف التسوٌقً، و 
علٌه أٌضا أن ٌطور من مكونات هذا المزٌج بإستمرار لٌتناسب مع العوامل البٌبٌة المغٌرة، و ٌتكون المزٌج التسوٌقً 
 : و هً gnitekram fo s’P 4من أربعة عناصر أساسٌة ٌطلق علٌها اسم 
 .tcudorPالمنتج -
 .ecirPالسعر  -
 .noitubirtsiDالتوزٌع  -
 .noitomorPالتروٌج  -
و على ذلك فإن أي نشاط تسوٌقً حقٌقً ٌجب أن ٌشتمل على قدر مناسب من هذه العناصر بإعتبار أن هذه 
السٌاسات الأربعة تشكل إطار الخطة التسوٌقٌة المتكاملة، و قد تشتمل كل سٌاسة على مجموعة من السٌاسات الفرعٌة 
                                                          
 .12، مرجع سبق ذكره، ص التسوٌق الإستراتٌجً و أهمٌته فً تسٌٌر العولمة الإقتصادٌةنوري منٌر، -  )1(
 .51، ص 9002، بدون دار نشر، مارس التسوٌق للجمٌعرءوف شباٌك، -  )2(
 .361، مرجع سبق ذكره، ص تسوٌق الخدماتهانً حامد الضمور، -  )3(




التً تضمن نجاح كل سٌاسة فً ظروف التطبٌق المختلفة، و فٌم ٌلً نتناول بإٌجاز تعرٌفا بعناصر المزٌج التسوٌقً 
 :المختلفة
ٌشٌر مصطلح لمنتج إلى ما تقدمه المنشآت الاقتصادٌة أو تلك التً لا تهدف : tcudorP)1(تخطٌط المنتجات 
إلى الربح إلى عملابها المرتقبٌن من سلع أو خدمات أو أفكار، و على رجل التسوٌق الناجح أن ٌدرك المنتجات الأكثر 
ملاءمة لعملابه، و لا ٌتسنى له أن ٌقوم بذلك الا من خلال ممارسة العدٌد من الوظابف التسوٌقٌة فً مقدمتها بحوث 
التسوٌق، تطوٌر المنتجات الحالٌة، دراسة دورة حٌاة المنتجات، تقدٌم السلع و المنتجات الجدٌدة التً تتماشى مع 
حاجات و رغبات المتعاملٌن هذا فضلا عن تقدٌم مجموعة من الأنشطة التً تسهل على المستهلك اقتناء و استخدام 
المنتجات مثل تمٌٌز المنتجات بالعلامة التجارٌة المناسبة، تصمٌم العبوة، تقدٌم الضمان و الخدمة و الصٌانة و قطع 
 .الغٌار التً تضمن بقاء المنتجات فً الاستخدام و الإنتاج لمدة أطول
عملٌة إٌصال المنتجات من المنتج أو المورد إلى : "ٌعرف التوزٌع على أنه: noitubirtsiDالتوزٌع  
 وتؤمٌن ةوتتصل بتلك العملٌة نشاطات عدة من نقل وتخزٌن ومناول" المستهلك أو المستعمل باستخدام منافذ التوزٌع
، و ٌعنً جوهر عملٌة التوزٌع الكٌفٌة التً تصل بها السلع و )2(وغٌرها من النشاطات التً تساهم فً عملٌة الإٌصال
الخدمات إلى العمٌل المرتقب فً المكان و الوقت المناسبٌن، و الكٌفٌة التً تضمن ادراكها و ضمان عملٌة التبادل و 
التملك من جانب المستهلك او المشتري الصناعً، و ٌتماشى نشاط التوزٌع مع العدٌد من الأنشطة المركبة و التً 
تتمثل فً انشطة التوزٌع المادي للسلع و الخدمات مثل النقل و المناولة و التخزٌن، و اختٌار استراتٌجٌة التوزٌع 
التوزٌع بشكل مباشر بالاعتماد على انفسنا؟ أم نلجؤ إلى الوسطاء؟ و مع من الوسطاء سوف نتعامل؟ مع : المناسبة 
وكٌل؟ تاجر تجزبة؟ و كٌف نختارهم و نتعامل مع كل منهم؟ باعتبار هإلاء الوسطاء ٌمثلون قنوات الوسطاء؟ هذا 
 .فضلا من جوانب التوزٌع المادي كالنق و التخزٌن و ما تقدمه من خدمات لأعمال التسوٌق بصفة عامة
هو عملٌة موازنة المنافع التً ٌحصل علٌها المشتري أو المستهلك بالقٌم النقدٌة التً : gnicirPالتسعٌر  
ٌمكن أن ٌدفعها، و هً عملٌة معقدة ترتبط باعتبارات اقتصادٌة و سلوكٌة متعددة، فكما ٌشتري العمٌل منتجاتنا 
بنقوده، فؤٌضا رجال التسوٌق ٌشترون نقود العمٌل بمنتجاتنا، و ٌنبنً مزٌج الأسعار على دراسة متؤنٌة للعوامل 
المإثرة كالعرض و الطلب، و قدرة المستهلك على الدفع و علٌنا أن نعلم أن عدم الدقة فً تحدٌد الأسعار سلاح ذو 
حدٌن إم ان ٌفقدك عمٌلك او ٌفقدك ربحك، و كلاهما مر، لذا فإن المنشاة علٌها أن تضع استراتٌجٌات التسعٌر التً 
تتناسب مع الموقف التسوٌقً، أو تحدد لنا كٌف ٌتم تسعٌر مجموعة المنتجات؟ و كٌف ٌتم تسعٌر المنتجات الجدٌدة؟ و 
 كٌف نصنع السٌاسات التسعٌرٌة التً تواجه المنافس؟
ٌمكن تعرٌف التروٌج على انه ذلك العنصر متعدد الأشكال و المتفاعل مع غٌره : noitomorPالتروٌج  
من عناصر المزٌج التسوٌقً و الهادف إلى تحقٌق عملٌة الإتصال الناجحة بٌن ما تقدمه الشركات من سلع و خدمات 
، لذلك لٌس على المنتج ان ٌترك منتجاته لأن ٌتعرف علٌها بمحض )3(تعمل على اشباع حاجات و رغبات الأفراد
الصدفة، بل علٌه ان ٌسوقها و أن ٌعرف بها، من صفاتها و أماكن تواجدها و سعرها و كذا من العرٌفات، فعملٌة 
 هً سبٌل المزٌج التروٌجً المتكامل إلى المستهلك، و عملٌة الاتصال تتضمن قدرا من noitacinummoCالاتصال
الخ، و بالتالً فإن التروٌج هو المتحدث ...الاعلان و البٌع الشخصً و تروٌج المبٌعات و العلاقات العامة، و النشر
الصحف، الفضابٌات، (الرسمً عن الانشطة التسوٌقٌة ٌإدى من خلال بابع شخصً او من خلال بابع غٌر شخصً 
 .)4()الخ...الإذاعة
                                                          
 .24، مرجع سبق ذكره، صالتسوٌق الفعالطلعت اسعد عبد الحمٌد، -  )1(
 .573، ص 7991، دار زهران للنشر و التوزٌع، الأردن، التسوٌق فً المفهوم الشاملزكً خلٌل، -  )2(
 .34 مرجع سبق ذكره، ص،"؟12كٌف تواجه تحدٌات القرن "التسوٌق الفعال طلعت اسعد عبد الحمٌد، -  )3(
 .181،ص9002،1، دار صفاء للنشر و التوزٌع، عمان الأردن، طمبادئ التسوٌقزٌاد محمد الشرمان و عبد الغفور عبد السلام، -  )4(















 المزٌج التسوٌقً: 10-20الشكل رقم 
 الخدمات: المطلب الثانً 
إن الجودة المراد تقدٌمها فً ظل مختلف السلع و الخدمات أصبحت فً ظل المنافسة و اتجاهات عولمة 
الإقتصاد الإنسانً سلاحا تنافسٌا و مٌزة تسعى لتحقٌقها أي منظمة هادفة، إذ ان بدون السعً إلى تحقٌق ذلك الهدف 
تعانً المنظمة بمرور الوقت حالة من البطء و عدم القدرة على الاستمرار أو الإستقرار فً دنٌا الأعمال، حٌث أن 
الخ،  قرٌة صغٌرة ...المجتمع الإنسانً أصبح بفضل الثورة التكنولوجٌة و الاتصالات و عالم الإنترنٌت و العولمة
ٌستطٌع المرء أن ٌفاضل بٌن العدٌد من السلع البدٌلة فً الأسواق بمحض رغباته و اختٌاراته و لذا فإن سبل الجذب 
التً تسعى من خلالها المنظمات الاقتصادٌة لا ٌتحقق مطلقا بمعزل عن الخدمات التً ٌنبغً أن تقدم للعمٌل و 
 .بصورها المختلفة
 :تعرٌف خدمة العملاء و اتجاهاتها: الفرع الأول
 :للخدمات تعرٌفات عدٌدة لا تختلف فً مضمونها كثٌرا، و من أشهرها: تعرٌفها: أولا
نشاط أو منفعة ٌقدمها طرف إلى طرف آخر و تكون "فقد عرفا الخدمة على انها : gnortsmrA &reltoK- 
فً الأساس غٌر ملموسة و لا ٌترتب علٌها اٌة ملكٌة، فتقدٌم الخدمة ٌكون مرتبطا بمنتوج مادي أو لا ٌكون
)1(
 ".
إن الخدمة هً عملٌة إنتاج منفعة غٌر ملموسة بالدرجة الساس، أما بحد ذاتها أو : "remlaP nairdA- 
كعنصر جوهري من منتج ملموس، حٌث ٌتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة او رغبة مشخصة 
 ".لدى العمٌل او المستفٌد
                                                          








تنظٌم أرفف -تروٌج المبٌعات-الشخصً
 النشر-العلاقات العامة-البٌع
-السٌاسات التسعٌرٌة: ecirPالتسعٌر 
 التسعٌر التروٌجً-الابتمان-الخصومات
 السوق المرتقبة






 خدمات ما قبل البٌع
 الخدمات المصاحبة للبٌع خدمات ما بعد البٌع
التدابٌر التً تتخذها الإدارة لتهٌبة مستوى رضاء كاف للعمٌل من حٌث : أما خدمة العملاء فتعرف على انها
 هذا يزمن وتوقٌت تقدٌم المنتج بمفهومه المتكامل، ومن حٌث جودة الخدمات المقترنة ببٌعه، ومن الطبٌعً أن ٌإد
إلى زٌادة المبٌعات والربحٌة فضلا عن تحسٌن صورة المنظمة فً أذهان عملابها، وٌتوقف تحقٌق مستوى جٌد 
لخدمة العملاء على قدرة المإسسة للوفاء بالتزامات الشحن والنقل والتسلٌم فً مدة مناسبة
)1(
 .
قد لا ٌفهم القارئ متى ٌحصل العمٌل او الزبون الصناعً على الخدمة إذا ما : إتجاهات الخدمات: ثانٌا
 :قرنت بالسلعة المادٌة، لذا تؤخذ الخدمة اتجاهات ثلاث و هً
و هً تلك الخدمات تتركز فً الاتصال بالمستهلكٌن و التعرف على رغباتهم و : خدمات ما قبل البٌع -1
حاجاتهم و مٌولاتهم و اتجاهاتهم فً الطلب المرتقب على السلعة، إذ تنم هذه الخطوات عادة بدراسة سلوك المستهلك 
و التعرف على قدراته الشرابٌة و الدخل القابل للإتقان من جانب المستهلكٌن، و غن هذه السبل تستدعً العمل الحثٌث 
 .و المتواصل بملاحظة المستهلك بالسوق و متابعة كل ما ٌتعلق بتطلعاته و طموحاته الاستهلاكٌة
و تلك الخدمات تتركز فً تعرٌف المستهلك بالسلعة و مواصفاتها القٌاسٌة و درجة : الخدمات المرافقة للبٌع -2
الخ من المواصفات التً ٌنبغً ان تكون وسٌلة جذب مثلى ...الاعتمادٌة الصامته و شرح طرق و سبل الاستخدام لها
 .ٌتم تقدٌمها عادة للعملاء
خدمات ما بعد البٌع -3
)2(
و تلك الخدمات تتركز : 
عادة بسبل الإصلاح و الصٌانة أو الاستبدال للسلعة أو 
الأجزاء التً ٌتم تلفها عند الإستعمال و لذا فإن عمل المنظمة 
الجاذبة للمستهلكٌن تركز عادة على توفٌر هذه المستوٌات 
 .الثلاث من الخدمة و
 
 أنواع الخدمات الموجهة للعملاء: 20-20الشكل رقم 
  scitsiretcarahc ecivreS: خصائص الخدمات: الفرع الثانً
تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات و الخصابص المتفق علٌها من قبل الباحثٌن المتخصصٌن، 
 :و من ابرز هذه السمات
إن أبرز ما ٌمٌز الخدمة عن السلعة أنها غٌر ملموسة، بمعنى أن لٌس لها وجود مادي : اللاملموسٌة -1
أبعد من أنها تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو ٌتم الانتفاع بها عند الحاجة إلٌها، و من الناحٌة  )ecnetsixe lacisyhP(
العلمٌة فغن عملٌتً الإنتاج و الاستهلاك تحدثان فً آن واحد، و ٌترتب على ذلك خاصٌة فرعٌة أخرى و هً صعوبة 
 .معاٌنة أو تجربة الخدمة قبل شرابها
و تعنً درجة الترابط بٌن الخدمة ذاتها و بٌن الشخص الذي ٌتولى تقدٌمها، فنقول إن درجة : التلازمٌة -2
الترابط أعلى بكثٌر فً الخدمات قٌاسا إلى السلع، و قد ٌترتب على ذلك فً كثٌر من الخدمات ضرورة حضور طالب 
الخدمة إلى أماكن تقدٌمها، كما هو الحال فً الاتصال المباشر حٌث تكون الخدمة موجهة إلى جسم المستفٌد من 
 الخدمة، كالخدمات الطبٌة و الحلاقة و غٌرهما
                                                          
 .512، ص7991مصر، -،القاهرة1، ط)بدون ذكر دار النشر( ،"منهج علمً معاصر: "إدارة فن التسوٌقأحمد سٌد مصطفى، -)1(
، ص 0102، 3الأردن، ط-عمان، دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة،إدارة الجودة و خدمة العملاء، خضٌر كاضم حمود، )-  2(
 .902




و تعنً هذه الخاصٌة البالغة الصعوبة عدم القدرة فً كثٌر من الحالات على : عدم التماثل أو عدم التجانس -3
تنمٌط الخدمات و خاصة تلك التً ٌعتمد تقدٌمها على الإنسان بشكل كبٌر و واضح، و هذا ٌعنً ببساطة انه ٌصعب 
على مورد الخدمة أن ٌتعهد بؤن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام، فهو لا ٌستطٌع ضمان مستوى جودة 
 .معٌن
ٌتمٌز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب و عدم الاستقرار، فهو لا ٌتذبذب بٌن فصول : )1(تذبذب الطلب -4
السنة فحسب، بل ٌتذبذب أٌضا من ٌوم لآخر من أٌام الأسبوع و من وقت لآخر، فالسفر إلى المنتجعات السٌاحٌة 
 .الصٌفٌة ٌتقلص فً الشتاء بٌنما ٌزدهر فً الصٌف و كذلك دور السٌنما تمتلا فً أٌام العروض الكبٌرة
 :)2(تصنٌف الخدمات و خطوات تحقٌق الجودة: الفرع الثالث
للخدمات تصنٌفات كثٌرة، تختلف أحٌانا من كاتب لآخر، و من مجال لآخر، و مدى : تصنٌفات الخدمات: أولا
 :الخ، و الجدول التالً ٌصنف اغلب أنواعها...تلازمٌتها 
 تصنٌفات الخدمات حسب الكتاب و الاقتصادٌٌن:  20-20الجدول رقم 
 خطة التصنٌف المقترحة المإلف
 )الحق فً امتلاك و استخدام سلعة لمدة محدودة(خدمات السلع المستؤجرة  .1 4691 ,dduJ
 )تصلٌح او صٌانة المنتجات المملوكة(خدمات السلع المملوكة  .2
 )التجارب الشخصٌة، الحصول على الخبرة، التدرٌب(الخدمات غٌر السلعٌة  .3
 نوع البابعٌن -1 4791 lemhtaR
 نوع المشترٌن -2
 .دوافع الشراء -3
 .درجة التقٌد بالتعلٌمات -4
 7791 kcatsohS
 8791 lA te ressaS
 8791 lliH
 :نسبة السلع المادٌة و الخدمات غٌر الملموسة التً تحتوٌها حزمة كل منتج -
 الخدمات التً تعنً بالأفراد مقابل الخدمات التً تعنً بالبضابع -1
 .التؤثٌر الدابم مقابل التؤثٌر المإقت للخدمة -2
 .التؤثٌر العكسً مقابل عدم التؤثٌر العكسً للنتابج -3
 .الآثار المادٌة مقابل الآثار المعنوٌة -4
 .الخدمات الفردٌة مقابل الخدمات الجماعٌة -5
 :المتعلقة أساسا بالمعدات -1 8791 samohT
 .)غسل السٌارات اوتوماتٌكٌا(المكننة  - أ
 )السٌنما و المسرح(الموجه من قبل عاملٌن غٌر مهرة  - ب
 .)الطٌران(المشغلة من قبل عاملٌن ماهرٌن  - ت
 .المتعلقة أساسا بالأفراد -2
 )مثل خدمات التنظٌف(العمال غٌر الماهرٌن  - أ
 )أعمال التصلٌح(العمال الماهرون  - ب
 )المحاسبون و الأطباء(المهنٌون المحترفون  - ت
 :مدى الإحتكاك بالعمٌل أثناء تقدٌم الخدمة 8791 esahC
 )خدمات العناٌة الصحٌة، المطاعم(احتكاك و اتصال مرتفع  - أ
 )خدمات البرٌد(احتكاك و اتصال منخفض  - ب
 الموجهة للأفراد مقابل الموجهة للمعدات -1 7991 reltoK
 .مدى ضرورة تواجد العمٌل -2
 .تلبٌة إحساسات الفرد مقابل احتٌاجات المنظمة -3
 العام مقابل الخاص و الربح أو عدم الربح -4
 :خصابص الطلب الربٌسٌة -1 6991 kcolevoL
 )أشخاص او ممتلكات(الأشٌاء المخدومة  -
 مدى تذبذب فً الطلب -
 العلاقات المتقطعة و الدابمة بٌن العملاء و مزودي الخدمة -
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 :مضمون الخدمة و فوابدها -2
 مدى محتوى السلع المادٌة -
 مدى محتوى الخدمة الشخصٌة -
 خدمة فردٌة مقابل خدمة جماعٌة -
 :إجراءات تقدٌم الخدمة -3
 التقدٌم فً موقع او عدة مواقع -
 )الحجز المسبق(تخصٌص الطاقة او القدرة  -
 الاستهلاك المستقل مقابل الاستهلاك الاجمالً -
 العملٌات الموجهة نحو الوقت او المهمة -
 مدى ضرورة تواجد العمٌل حٌن تقدٌم الخدمة -
لكل وجهة نظر فً خطوات تحقٌق الجودة فً خدمة العملاء، : خطوات تحقٌق الجودة فً خدمة العملاء: ثانٌا
 :الخ، و من أكثر الخطوات شٌوعا هً...و ذلك راجع لثقافة العملاء و انتسابهم و معتقداتهم و نوعٌتهم
إن النجاح الذي ٌتحقق بشكل ربٌسً ٌتؤتى من خلال جذب العملاء : جذب الانتباه و إثارة الاهتمام بالعملاء. 1
و إثارة اهتمامهم من خلال المواقف الإٌجابٌة التً ٌظهرها عادة فً مجال خدمة العملاء، فالاستعداد النفسً و الذهنً 
الخ، كلها بمثابة صور ...لملاقاة العملاء و حسن المظهر و الابتسامة الجذابة و السلوك الإٌجابً الفعال و الثقة بالنفس
 .ذهنٌة فاعلة تشحذ الهمم و توقظ الرغبة لدى العملاء
إن خلق الرغبة لدى العملاء و تحدٌد حاجاتهم و تطلعاتهم و : )1(خلق الرغبة لدى العملاء و تحدٌد حاجاتهم. 2
سبل تلبٌتها إنما أٌضا على المهارات البٌعٌة و التسوٌقٌة التً ٌتمٌز بها مقدم الخدمة، و من المتطلبات الأساسٌة التً 
 :ٌتم اعتمادها بهذا الشؤن ما ٌلً
العرض السلٌم و المنطقً و المرتب لمزاٌا السلعة أو الخدمة المرتكزة على خصابصها و تركٌبها و  -
 .وفرتها و متانتها أو غٌر ذلك
مع الالتزام  )دون تجرٌج(التركٌز على نواحً القصور فً السلع أو الخدمات التً ٌعتمد علٌها العمٌل  -
 .بالموضوعٌة و إقناع العمٌل بؤن التعامل فً هذا المنتوج الجدٌد هو المخرج من نواحً القصور هذه
اعتماد كافة المعدات البٌعٌة كوسٌلة للتؤثٌر على الحواس الخمس لدى العمٌل، كؤن تكون السلعة طعاما فلا  -
 .شك أن تذوقه و رإٌته تفوق فً التؤثٌر مجرد الاستماع لمزاٌاه
ترك الفرصة للعمٌل بشكل كامل لكً ٌستفسر عن كافة الأمور التً ٌجب أن ٌستوضحها و ان ٌكون  -
 .مجهز الخدمة مستعدا للرد على تلك الاستفسارات بموضوعٌة و دقة دون مبالغة او تهوٌل
أن سبل إقناع العمٌل و خلق الرغبة باقتناء تلك السلعة أو : إقناع العمٌل و معالجة الاعتراضات لدٌه. 3
الخدمة لٌست مهمة بسٌطة دابما تتطلب العدٌد من الجهود السلوكٌة القادرة على خلق مرتكزات القناعة لدى العملاء 
من خلال تقدٌم الخدمات القادرة على استقطاب قناعاتهم و معالجة الاعتراضات التً ٌبدٌها بعض العملاء عند قٌامه 
بالحصول على الخدمة، فؤحٌانا قد ٌثٌر العمٌل  بعض الاعتراضات على الشراء أو ٌضع العراقٌل فً سبٌل إتمام ذلك 
أو قد ٌحاول التسوٌف و المماطلة رغم اقتناعه بجودة السلعة أو الخدمة ، لذلك ٌرى البعض أنه من النادر أن ٌتم البٌع 
من دون اعتراض لدرجة ٌرى بعض رجال التسوٌق أن البٌع لا ٌتم إلا إذا بدأ العمٌل بإثارة الاعتراض، و تختلف 
 .طرٌقة الرد على الاعتراضات من موقف لآخر
إن عملٌة التؤكد من استمرارٌة العملاء بالتعامل : التؤكد من استمرارٌة العملاء بالتعامل مع المنظمة. 4
مع المنظمة و خلق الولاء بٌنهم و بٌن المنظمة عادة ما ٌؤتً من خلال العدٌد من الخدمات البٌعٌة و التسوٌقٌة التً 
 :تشكل مرتكز الصدارة بضمان الولاء بٌن المنظمة و العملاء منها
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ان هذا المر ٌتطلب مجهزي الخدمات أن ٌكونوا على درجة عالٌة : الاهتمام بشكاوي العملاء و ملاحظاتهم -
 .من الصبر فً استٌعاب شكاوي المستهلكٌن و امتصاص غضبهم و استٌابهم
بعد إتمام عملٌات البٌع و التعاقد مع العملاء على مجهزي : توفٌر الخدمات بعد إتمام عملٌة البٌع و التعاقد -
 .الخدمة أن ٌتابعوا باستمرار تقدٌم الخدمات ما بعد البٌع كخدمات التركٌب و الصٌانة
 المبٌعات و إدارتها: المطلب الثالث
لدى الزبابن فإن  )سواء كان خدمة او سلعة(عندما توجد مجموعة من الأسبلة أو الإستفسارات المتعلقة بالمنتج 
البابع أو مندوب المبٌعات هو القادر على إعطاء الإٌضاحات و الإجابات المناسبة لها و المتعارف علٌه فالإعلان 
ٌستطٌع الاستجابة للمواضٌع التً تدور فً أذهان المستهلكٌن أو التً ٌفكرون بها، بالإضافة إلى البٌع الشخصً الذي 
ٌقود الزبابن، بٌنما ٌلاحظ بان جهدا كبٌرا من الإعلان و تنشٌط المبٌعات ٌتم فقدانه، لأن هناك عددا من الناس الذٌن 
تم التوجه الٌهم أي الجمهور لا ٌملكون قدرة استعمال أو شراء المنتج، و ٌرى خبراء التسوٌق ان الفابدة الأكثر أهمٌة 
للبٌع الشخصً تكمن فً كونه العنصر الوحٌد من عناصر المزٌج التروٌجً الذي ٌحدد الفرص المتاحة التً بدورها 
 .تخلق قٌمة للمستهلك و ٌحرز تعهدا و التزاما منه
 البٌع الشخصً و فرق المبٌعات: الفرع الأول
تشٌر الإحصاءات الصادرة عن مكاتب العمل المحلٌة و الدولٌة بان عدد : مفهوم البٌع الشخصً: أولا
 من إجمالً القوى %51الأشخاص العاملٌن فً النشاطات البٌعٌة تشكل نسبة قد تصل فً بعض البلدان المتقدمة إلى 
العاملة و هذه النسبة بدأت تزداد بشكل ملحوظ فً قطاع الخدمات، و ٌعتبر البٌع الشخصً واحدا من أهم النشاطات 
المتعلقة بالمبٌعات فً قطاعً السلع و الخدمات و بشكل خاص فً المنتجات التجارٌة و الصناعٌة الربٌسٌة و 
هو الإتصال المباشر بٌن البابع او مندوبً المبٌعات و : "المعمرة، و ٌمكن إعطاء تعرٌف للبٌع الشخصً كالآتً
الزبابن المرتقبٌن و الذي بدوره ٌقود إلى تحقٌق طلبات الشراء و رضا الزبابن و الحفاظ على إدامة العلاقات المتبادلة 
 ")1(و السعً إلى تطوٌرها بشكل أفضل
ٌقترح الخبراء المٌدانٌون بؤن تحقٌق الكسب من قبل مسإول المبٌعات فً الشركة ٌتمثل : فرق المبٌعات: ثانٌا
فً مكامن قوته إلى جهود و مهارات هذا المسإول، و بإستغلالها الأمثل تتمكن المنظمة من تحقٌق زٌادة حجم 
 المبٌعات و الربحٌة و كذا رضا العمٌل
بوجود تغٌرات جوهرٌة ما بٌن الإتجاه  )G&P(و ٌشٌر الشكل ادناه المقترح من طرف شركة بروكتر و جامبل 
التقلٌدي المعبر عن المواجهة بٌن المشتري و البابع و الإتجاه الحدٌث المرتكز على فلسفة جدٌدة تكمن فً ان المقابلة 
بٌن المشتري و البابع تعتمد على القدرات و افتصالات مع تاجر التجزبة من خلال مسإول البٌع الذي ٌتصل 
بالمستهلك، و علٌه فإن نموذج فرق البٌع ٌعكس طبٌعة الإتصالات المتعددة التً تحدث ما بٌن الشركة و تجار التجزبة 
 .من جهة و قرارات الشراء التً تحدث من قبل المستهلكٌن
                                                          
 .03، ص9002عمان، -، الٌازوري، الأردنإدارة المبٌعات مفاهٌم و تطبٌقاتحمٌد الطابً، )-  1(





 العلاقة التقلٌدٌة ما بٌن البائع و المشتري: 30-20الشكل رقم 
 
 )النظرة الحدٌثة(العلاقة المباشرة بٌن البائع و المشتري : 40-20الشكل رقم 
و بناءا على ما تقدم فغن التحول بإتجاه فرق المبٌعات بالتوجه نحو المبٌعات المستندة إلى العلاقة و ٌنتج عن هذا 
التوجه عدة أمور أبرزها التؤثٌر على برنامج مبٌعات الشركة و عملٌاتها الإدارٌة و هذا ٌعنً أن هذه التوجهات 
الحدٌثة فً فلسفة المبٌعات المستندة إلى فرق لابد أن تجبر الإدارات التسوٌقٌة على إحداث تغٌٌرات فً مجالات 
 .التنظٌم و الإختٌار و التدرٌب و التعوٌض و الإشراف و التقٌٌم للقوى البٌعٌة و حتى الإدارة العلٌا
 الإدارة -التسوٌق   - 
 المعلومات-الهندسة -
 لإمدادات- العملٌات- 
البحث و                  -الهٌبة-المالٌة-









 العملٌات  -الهندسة-التسوٌق-العملٌات  -الهندسة-التسوٌق-
 الإدارة-الإمدادات-الإدارة            -الإمدادات-
 المالٌة-المعلومات-المالٌة            -المعلومات-
 البحث و التطوٌر-الهٌبة-البحث و التطوٌر     -الهٌبة-
 




توجد عدة شركات فً عالم الأعمال المعاصر تسعى إلى تخصٌص : المراحل الرئٌسٌة لعملٌة البٌع الشخصً: ثالثا
قسم خاص ٌشتمل على عدة وحدات لأمال تكون مهامها الأساسٌة تسوٌق منتجات متعددة إلى مجامٌع من المستهلكٌن 
من ذوي الحاجات و الرغبات المختلفة، هذه الأعمال المتعددة شركات لمنتجات المتعددة ٌتوجب علٌها تطوٌر و تكامل 
 :قراراتها الإستراتٌجٌة فً مستوٌات التنظٌم المختلفة و ٌمكن تقسٌم هذه المراحل إلى أربع مراحل و هً
و هنا ٌتم التعرٌف الدور الإستراتٌجً لوظٌفة المبٌعات، هً أول مرحلة من مراحل عملٌة ادارة : المرحلة الأولى
المبٌعات فً منظمات الأعمال و تعتبر أهم مرحلة فٌه، و ٌقوم هنا المسإول عن المبٌعات برسم الإستراتٌجٌات التً 
سٌنتهجها فً عملٌة البٌع و وصولا بالمستهلك آخذا بعٌن الاعتبار ثقافة المنظمة و ثقافة الصناعة و كذا رغبات 
 .)شرحه لاحقا(الزبابن 
 و ٌركز هنا على تطوٌر القوى البٌعٌة حٌث تشتمل على إستراتٌجٌة المبٌعات و تنظٌم المبٌعات و :المرحلة الثانٌة
قرارات استخدام القوى البٌعٌة لإعداد الهٌكل الأساس لجهود البٌع الشخصً، و التً تعتبر بمثابة الآلة او المحرك 
 .لعملٌات الإنتاج فً المنظمة
 )الشكل أدناه(و تهتم هنا المنظمة بإدارة و توجٌه و قٌادة القوى البٌعٌة : المرحلة الثالثة
و هً تعالج آخر نقطة من العملٌة البٌعٌة و هً تحدٌد الكفاءة و الفاعلٌة حٌث ٌتوجب على مدٌري : المرحلة الرابعة
المبٌعات أن ٌراقبوا باستمرار تطور القوى البٌعٌة لغرض تحدٌد كفاءة الأداء و التً تعتبر من أصعب و أعقد المهام، 
لأن عملٌة التقٌٌم تستلزم أن تتم على أساس الوحدات مع تنظٌم المبٌعات و الأداء الفردي للقوى البٌعٌة و بناءا على 
 هذه الآلٌة ٌتم تحدٌد كفاءة و فاعلٌة البٌع فً الشركة
 )1(مراحل عملٌة إدارة المبٌعات: 50-20الشكل رقم 
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 العلاقة الطردٌة ما بٌن ثقافات البٌع، الصناعة و المنظمة: الفرع الثانً
 فرد المبٌعات، ما ٌجب أن ٌكون علٌه: أولا
إن تعامل فرد المبٌعات بالزبابن فً جزئ منه هو تعامل فرد مع فرد آخر الذي لا ٌختلف عن الحٌاة العامة، فنجاح 
فرد ما فً التعامل من الناس و كسب ودهم هو أحد أهم السبل لكسب فرد المبٌعات لولاء العمٌل، ففرد المبٌعات 
منتبه، لطٌف، مإتمن، محفز، متعاطف، جذاب، متحمس، انفعالً، : المثالً ٌجب أن ٌتسم ببعض الصفات و هً
الخ و كلها صفات حمٌدة من ...متوازن، حسن الطلعة، مهتم بالنتابج، ذكً، مستمع جٌد، ٌعرف المنتجات، مقدام،
شانها ان تساعده فً عمله، و لكن الأكثر من هذا، ٌحتاج من ٌهتم بالبٌع المتمرس بصورة  جٌدة أن ٌمتلك مهارات 
 :أخرى تساعده فً عمله و هً
 .مهارات الاتصال و فٌما بٌن الأشخاص اللازمة لتنفٌذ المبٌعات- 1
 .لهٌمنة على عملٌة المبٌعات و كٌف ترتبط بدابرة العمل- 2
 .الجدارة المحورٌة لدابرة العمل- 3
 .الفهم القوي للصناعة و السوق- 4
و بالربط ما بٌن صفات و مهارات القابم على العملٌة البٌعٌة ٌنتج لنا بعض المفاهٌم ٌمكن تلخٌصها فً الشكل 
 :الموالً
 نموذج مهارات المبٌعات: 60-20الشكل رقم 
 
 المجالات الجوهرٌة للعملٌة البٌعٌة: ثانٌا
أما فٌما ٌخص مجالات المهارات الجوهرٌة الأربعة، و 
التً ٌجب أن ٌؤخذ بناصٌتها مدٌرو المبٌعات 
 :المتمرسون جدٌا هً
مهارات الإدارة الحساسة، الاتصال، و بناء فرٌق - 1
 .العمل
 .القدرة على القٌادة فً المستقبل- 2
الفهم العمٌق لدٌمانٌات دابرة العمل و القوى التنافسٌة - 3
 .التً تإثر على استراتٌجٌات المبٌعات
الأدوات الجوهرٌة لإدارة الحسابات و قنوات - 4
 .التوزٌع
نموذج إدارة المبٌعات للمجالات :  70-20الشكل رقم 






























 )1(فهم ثقافة المبٌعات الحالٌة: ثالثا
إن دراسة ثقافة المنظمة هً مسإولٌة من أهم مسإولٌات القابم على المبٌعات، و هً غالبا ما تكون إرث متوراث 
عبر تراكم خبرة المنظمة و لها جذورها فً بٌبة المنظمة بمفهومها الشامل، و الثقافة داخل المنظمة أو حتى الصناعة 
تمثل موضوعا عرٌضا إلى حد كبٌر، فً مثل هذا السٌاق فغنها لا ترتبط ببلد الشخص أو جذوره فقط، بل ترتبط 
بإجمالً مشاعر المرء التً ٌحصل علٌها عندما ٌعمل فً صناعة شركة او إدارة معٌنة، و هناك ثلاثة مجموعات 
ثقافٌة ربٌسٌة، تلك الخاصة بالصناعة ككل، الشركة و إدارة المبٌعات داخل الشركة، غالبا ٌمثل عدم التناسق الثقافً 
 :)و عدم التناسق(هذه لحقٌقة، و الشكلٌن التالٌن ٌوضحان هذا التناسق 
 






 التناسق الثقافً: 90-20الشكل رقم 
و ٌجب أن ٌفهم هنا مسإول المبٌعات 
إلى أي مدى ٌوجد تداخل ثقافً بٌن 
إدارته و المنظمة، إدارته و الصناعة، و 
إنه لمن الواضح انه توجد علاقة طردٌة 








                                                          
 دار الفجر للنشر و ،"تنمٌة مهارات مدٌر المبٌعات الجدٌد"أساسٌات إدارة المبٌعات عبد الحكم أحمد الخزامى و ماتثٌو شوارتز، )-  1(
 .6-5، ص 8002مصر، -التوزٌع، القاهرة
 ثقافة الصناعة
 ثقافة إدارة المبٌعات
 ثقافة الشركة
                                ثقافة الصناعة 
                ثقافة الشركة
ثقافة إدارة 
 المبٌعات




انطهة و تأثرِ تتقهثاخ انًستههك انُهائً  :انًثحث انثاًَ
ػذو عذجس ثنطهخ ْٕ ْجؽظ ثنؼجيم ػهٗ يقٕس ثنضغٕٚك، ٔ ٚذمّٛ دٔيج يطهؼج ػهٗ صمهذجس ثنغٕق يٍ يُجفغٍٛ ٔ عهغ ٔ 
دذٚهز ٔ صمهذجس أرٔثق ثنًغضٓهكٍٛ، فضغٛش ثنطهخ دجنضٚجدر أٔ ثنُمقجٌ ٚؼُٙ لذ صغٛش أفذ ْزِ ثنؼٕثيم، ٔ ثَّ ػهٗ ثنًؤعغز 
 .أٔ ثنًؤعغز ثنًُجفغز ثصخجر إؽشثء يٍ ثؽم إػجدر يغضٕٚجس ثنطهخ إنٗ يج كجَش ػهّٛ أٔ أفغٍ
 انطهة و قاَىٌ انطهة: انًطهة الأول
ههخ ثنضدجةٍ ْٕ يقٕس يٕمٕع يُذٔح ثنًذٛؼجس، ٔ ْٕ أعجط لٛجو ثنًُظًجس، ٔ ٚضًٛض دجنطهخ دجنضمهذجس ثنقجفهز فٙ 
صغٛش ثنشغذجس ٔ ثلأعٕثق ٔ ثنًُجفغز، ٔ ُْج ٚأصٙ دٔس ثنًغؤٔل ػٍ ػًهٛز ثنذٛغ لإدمجء يغضٕٖ ثنذٛغ ػُذ يغضٕٚجس صذس 
 دجلأسدجؿ نهًُظًز
 انطهةيفهىو : انفرع الأول
ٚؼشف ثنطهخ ػهٗ ثَّ يؾًٕػز ثنكًٛجس ثنًخضهفز يٍ ثنغهؼز ثنضٙ ٚشغخ ٔ ٚغضطٛغ ثنًغضٓهكٌٕ ؽشثةٓج نمجء أعؼجس "
 )1("يقذدر ٔ خلال فضشر يؼُٛز يٍ ثنضيٍ
. ْٕ ثنكًٛز ثنضٙ ٚكٌٕ ثنًؾضشٌٔ ػهٗ ثعضؼذثد نؾشثةٓج ػُذ عؼش يؼٍٛ ٔ فٙ فضشر صيُٛز يؼُٛزٔ دقفز ػجيز 
: )2(ٚضذٍٛ يٍ ثنضؼشٚف ْزث يج ٚهٙ
 ثلاػضذجس ثنطهخ ثنكهٙ ثنًضكٌٕ يٍ يؾًٕع ثنطهذجس ثنفشدٚز لأٌ دسثعز ثنضذجدل صأخز دؼٍٛ أٌٚؾٛش ثنطهخ إنٗ  -1
 .ههخ ثنغٕق
 إلاٚفٓى يٍ ثنضؼشٚف ٔؽٕد سغذز يققٕدز دجنمٕر ثنؾشثةٛز، لأَّ لا صؤد٘ يؾشد ثنشغذز فٙ ثنغهؼز إنٗ ؽشثةٓج  -2
 . كجَش يققٕدز دجنمذسر ػهٗ ثنؾشثءإرث
ثنغؼش، ثنذخم، ثنضيٍ،أرٔثق ثنًغضٓهكٍٛ، ػذ : صشصذو ثنكًٛز ثنًطهٕدز دًؾًٕػز يٍ ثنًضغٛشثس يٍ دُٛٓج -3
 .ثنخ...ثنًغضٓهكٍٛ، ثنذػجٚز، ثنمشثسثس ثنًضؼهمز دجنغهغ ثلأخشٖ ثنًُجفغز أٔ ثنًكًهز نٓزِ ثنغشٔر
: إرٌ َلافع أٌ دثنز ثنطهخ يمؼذر ٔ ْٙ صجدؼز نًؾًٕػز يٍ ثنًضغٛشثس صذػٗ دًقذدثس ثنطهخ
  𝑇 ,𝑅 , … 𝐶𝑃 , 𝐵𝑃 , 𝐴𝑃 𝑓 = 𝐷𝑄





                                                          
 .01، ص1002، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزابر، مبادئ الاقتصاد الجزئً الوحدويعمر صخري، -  )1(
 .16-06، ؿ 9002، 3، دٕٚثٌ ثنًطذٕػجس ثنؾجيؼٛز، ثنؾضثةش، ه"انتحهٍم انجزئً"انُظرٌح الاقتصادٌح كغجح ػهٙ، -  )2(
 .97، ؿ 7991، 1 يُؾٕسثس ؽجيؼز دجصُز،  هانتحهٍم الاقتصادي انجزئً،ْجسٌٔ ثنطجْش ٔ دهًشثدو أفًذ، -  )3(




قاَىٌ انطهة : انفرع انثاًَ
، ٔ َغضطٛغ كضجدز ههخ ثنًغضٓهك فٙ فجنز ثػضًجد عؼش ثنغهؼز ثنًطهٕدز فمو فٙ إرث فشمُج عذجس "صغٛش ثنطهخ"ػذجسر 
عؼش ثنغهؼز ثنًذسٔعز، َؾذ ػلالز ػكغٛز دٍٛ ثنغؼش ٔ ثنكًٛز ثنًطهٕدز ٔ صغًٗ  ثنؼٕثيم ثنًؤعشر فٙ ثنطهخ دجعضغُجء
ْزِ ثنؼلالز لجٌَٕ ثنطهخ، فكهًج ثسصفغ ثنغؼش صُخفل ثنكًٛز ثنًطهٕدز ٔ ْزث يج ٚطهك ػهّٛ نفع ثَكًجػ ثنطهخ ٔ 
دجنؼكظ إرث ثَخفل ثنغؼش  
صشصفغ ثنكًٛز ثنًطهٕدز ٔ ٚطهك ػهٗ رنك صًذد ثنطهخ، كًج ٚطهك ثلالضقجدٌٕٚ ػهٗ ثعش ثنغؼش فٙ ثنكًٛز ثنًطهٕدز 
 n,…,3 ,2 ,1=I: ٚظ     ؿ     AP f = i DQ  :ثنقٕسر ثنضجنٛز
𝑖𝐷𝑄  = 𝐷𝑄  :ٔ كزنك كغجدضز ههخ ثنغٕق ػهٗ ْزِ ثنغهؼز فٙ ثنقٕسر
𝑛
𝑖𝑓  = 1=𝑖
𝑛
  𝐴𝑃  1=𝑖
. A ْٕ عؼش ثنغهؼز AP ػذد ثنطهذجس ثنفشدٚز، ٔ  nفٛظ صًغم 
. AP ٔ يغضٓهكجٌ ٚطهذجٌ ْزِ ثنغهؼز دكًٛجس يخضهفز فغخ يغضٕٚجس ثنغؼش ثنًخضهفز Aنٛكٍ نذُٚج ثنغهؼز ثنٕفٛذر 
 تؤثر طهة انسىق تتقهثاخ انسؼر: 30-20انجذول رقى
 AP  𝐴1𝐷𝑄  𝐴2𝐷𝑄  𝐴𝐷𝑄
 8 0 0 0
 4 4 4 8









 تؤثر طهة انسىق تتقهثاخ انسؼر: 01-20انشكم رقى 
ٚذٍٛ ثنؾذٔل ثنغجدك يغضٕٚجس ثنغؼش ثنًخضهفز ٔ يغضٕٚجس ثنكًٛز ثنًطهٕدز ػُذ ْزِ ثلأعؼجس دجنُغذز نهًغضٓهكٍٛ عى 
 .ههخ ثنغٕق دجنُغذز نًغضٕٚجس ثنغؼش ثنًخضهفز
 يغضٕٚجس ثنغؼش ثنًخضهفز ػهٗ ثنًقٕس ثنشأعٙ ٔ يغضٕٚجس ثنكًٛز أٌٔ يٍ ثنًلافع فٙ ثنضًغٛم ثنذٛجَٙ   
يغ أٌ ثنًضغٛش ثنًغضمم ْٕ ثنغؼش ٔ ثنًضغٛش ثنضجدغ  ثنًطهٕدز ػهٗ ثنًقٕس ثلأفمٙ يغم يج دسػ ػهّٛ ثلالضقجدٌٕٚ
  𝐷𝑄 = 𝐷𝑄 1−𝑓 𝑓  :ْٕ ثنكًٛز ٔ ثنغذخ فٙ رنك غجنذج يج ٚفضشك نذثنز ثنطهخ يؼكٕط ٔ ْٕ
 ٚذٍٛ ههخ ثنغٕق 3، أيج ثنؾكم سلى 20 أػلاِ يُقُٗ ههخ ثنفشد ٔ كزنك ثنؾكم سلى 10ٔ ٕٚمـ ثنؾكم سلى  
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  2: الشكل رقم  1: الشكل رقم  3: الشكل رقم




ٔ أخز  P – 8 = iDQكجَش دثنز ثنطهخ ثنفشد٘ ْٙ   )1( يغضٓهك، فئرث 0001فٙ عٕق عهؼز يج : 20يثال 
 0 ,1 ,2 ,3 ,4 ,5 ,6 ,7 ,8: ثنغؼش ثنًغضٕٚجس ثنضجنٛز يضذؼج ثنؼذ ثنضُجصنٙ
 :فضقذٚذ دثنز ههخ ثنغٕق ٔ ثنكًٛجس ٔ ثنشعى ثنذٛجَٙ ٚكٌٕ كجٜصٙ 
 𝑝0001 − 0008 = 𝑝 − 8 0001 = 𝑖𝐷𝑄0001 = 𝐷𝑄
ٔ يُّ صكٌٕ ثنكًٛجس ثنًطهٕدز فغخ يغضٕٚجس ثنغؼش ثنًخضهفز كجٜصٙ 
 تغٍر انكًٍح انًطهىتح حسة تغٍر انسؼر: 40-20انجذول رقى 
 8 7 6 5 4 3 2 1 0 P












 انؼلاقح انؼكسٍح تٍٍ انسؼر و انكًٍح انًطهىتح فً انسىق: 11-20 انشكم رقى
:  ثنغؼش صضًذد ثنكًٛز ثنًطهٕدز، ٔ ُْج َخهـ إنٗثَخفل ثَّ كهًج أػلاَِلافع يٍ ثنؾكم 
 .أٌ ثنطهخ صجدغ نهغؼش ٔ يُّ فئٌ ههخ أ٘ عهؼز يٍ ثنغهغ ْٕ دثنز رثس لًٛز يُفشدر دذلانز ثنغؼش -1
 .إٌ يُقُٗ ثنطهخ دكجيهّ ْٕ ثنضؼذٛش ثنُٓذعٙ ػٍ دثنز ثنطهخ -2
 .إٌ يٛم يُقُٗ ثنطهخ عجنخ، أ٘ أٌ يُقُٗ ثنطهخ ُٚقذس إنٗ ثلأعفم -3
إٌ يُقُٗ ثنطهخ ْٕ يفٕٓو نهقذ ثلألقٗ، فٓزث ثنًُقُٗ ًٚغم يٍ ؽٓز ثنقذ ثلألقٗ نهكًٛجس ثنضٙ ٚكٌٕ  -4
ثنًغضٓهك يغضؼذ لأٌ ٚؾضشٚٓج يٍ ثنغهؼز ػُذ أعؼجس يخضهفز، ٔ ًٚغم يٍ ؽٓز ثخش ٖ ثنقذ ثلألقٗ نهغؼش ثنز٘ 
 .ًٚكٍ دفؼّ ثنًغضٓهك ٔ رنك فٙ يمجدم كًٛجس يخضهفز ٚؾضشٚٓج يُٓج
إٌ صقٕٚش يُقُٗ ثنطهخ فٙ ؽكم خطٙ ٚؼُٙ أَّ ًٚكٍ نهًغضٓهك ثٌ ٚطهخ كًٛز ٔثفذر فمو ػُذ عؼش يؼٍٛ ٔ  -5
لا ًٚكُّ ثٌ ٚطهخ كًٛز أكذش ٔ لا ألم ػُذ َفظ ثنغؼش، فٛظ ٚفضشك أٌ ثنًغضٓهك سؽٛذ ٚخنغ عهٕكّ لأفكجو 
ثنؼمم ثنًؾشد ٔ دجنضجنٙ ًٚكُّ صقذٚذ ثنكًٛز ثنضٙ ٚطهذٓج ػُذ كم عؼش دذلز ٔ ْزث دخلاف ثنٕثلغ فٛظ فٙ ثنقٛجر 
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 و استثُاءاتهاتفسٍر دانح انطهة : انفرع انثانث
 تفسٍر دانح انطهة: أولا
ٔ ٚمقذ دزنك صفغٛش لجٌَٕ ثنطهخ ٔ ثنز٘ ْٕ ػذجسر ػٍ ػلالز ػكغٛز دٍٛ ثنكًٛز ٔ ثنغؼش أ٘ يؼشفز نًجرث ُٚقذس 
 ٔ ٚضنـ نُج يًج عذك أٌ كم صغٛش عٕثء فٙ أعؼجس ثنغهغ أٔ ثنذخم ٚؤد٘ رنك إنٗ فذٔط صغٛش فٙ ثنطهخ إنٗ ثلأعفم؟
ْٛكم إَفجق ثنفشد  ثنشؽٛذ ثنز٘ ٚغؼٗ نهققٕل ػهٗ ألقٗ يج ًٚكٍ يٍ ثلإؽذجع، نزنك ًٚكُُج ثنضفشلز فٙ ْزث ثنقذد دٍٛ 
  .)1(أعش ثلإفلال ٔ أعش ثنذخم
ػُذيج ُٚخفل عؼش عهؼز يؼُٛز ٔ أعؼجس ثنغهغ ثنًُجفغز نٓج عجدضز، صغضطٛغ ثنغهؼز يقم ثنذسثعز أٌ : أثر الإحلال. 1
، ٔ ػُذيج ٚشصفغ عؼشْج يغ عذجس أعؼجس ثنغهغ ثلأخشٖ )ٚضًذد(صُجفظ ثنغهغ ثلأخش ثنًُجفغز نٓج فٛشصفغ ثنطهخ ػهٛٓج 
. ثنًُجفغز نٓج فُٛكًؼ ثنطهخ فٙ فٍٛ صقم يقهٓج ثنغهغ ثنًُجفغز نٓج
إٌ ثَخفجك عؼش عهؼز يج ٚؤد٘ إنٗ صٚجدر ثنمذسر ثنؾشثةٛز نهًغضٓهك ٔ دجنضجنٙ ٚضٚذ يٍ ؽشثءِ نهغهغ يٍ  :أثر انذخم. 2
. دُٛٓج ثنغهؼز يقم ثنذقظ
ٔ إرث ثسصفغ عؼش عهؼز يج ٚؤد٘ إنٗ ثَخفجك ثنمذسر ثنؾشثةٛز نهًغضٓهك، لأٌ ثنذخم ثنقمٛمٙ  ثَخفل ٔ نٕ كجٌ ثنذخم 
ثلاعًٙ عجدضج ٔ دجنضجنٙ ٚمم ثنطهخ ػهٗ ثنغهغ ٔ يٍ دُٛٓج ثنغهؼز يقم ثنذقظ، ٔ ْزث كهّ ٚضى يغ ثفضشثك عذجس ؽًٛغ 
. يقذدثس ثنطهخ دجعضغُجء عؼش ثنغهؼز ثنًذسٔعز
إٌ ْجرٍٚ ثلأعشٍٚ ًْج ثنغذذجٌ فٙ ثَقذثس يُقُٗ ثنطهخ نهفشد ٔ كزث ههخ ثنغٕق إنٗ أعفم، كًج ٕٚؽذ عذخ آخش فٙ 
 ثَخفجك عؼش ثنغهؼز ٚؤد٘ إنٗ صًذد ههخ فتز ثنذخٕل ثنًقذٔدر ثنضٙ إٌ: ثَقذثس يُقُٗ ههخ ثنغٕق إنٗ أعفم ٔ ْٕ
كجَش صؼؾض ػهٗ ؽشثء ْزِ ثنغهؼز ٔ كزنك صًذد ههخ فتز أخشٖ كجَش صؼطٙ أًْٛز متٛهز نٓزِ ثنغهؼز ٔ ثنؼكظ 
. ثنققٛـ
استثُاءاخ قاَىٌ انطهة : ثاٍَا
ثٌ ثنضؼشٚف ثنغجدك نهطهخ ٚشكض ػهٗ ػلالز ػُٛز دٍٛ ثنغؼش ٔ ثنكًٛز ثنًطهٕدز يغ ثفضشثك يقذدثس ثنطهخ ثلأخشٖ 
عجدضز، ْزِ ثنؼلالز ػٙ ػلالز ػكغٛز فٛظ ٚؤد٘ ثَخفجك ثنغؼش إنٗ صًذد ثنكًٛجس ثنًطهٕدز ٔ ٚؤد٘ ثسصفجع  
ثنغؼش إنٗ ثَكًجػ ثنكًٛجس ثنًطهٕدز غلا أَّ صٕؽذ فٙ ثنقٛجر ثنٕثلؼٛز ثعضغُجءثس فٛظ ٚؤد٘ ثسصفجع ثنغؼش إنٗ صًذد 
: ثنكًٛجس ثنًطهٕدز ٔ ٚؤد٘ ثَخفجك ثنغؼش إنٗ ثَكًجػ ثنكًٛجس ثنًطهٕدز ٔ يٍ ْزِ ثلاعضغُجءثس
إرث صٕلغ ثنًغضٓهكٌٕ َمـ فٙ ػشك ثنغهؼز فٛضٚذٌٔ فٙ : صٕلغ ثنُمـ أٔ ثنضٚجدر فٙ ػشك ثنغهؼز يغلا -1
 .ههذٓى يًج ٚؤد٘ إنٗ ثسصفجع ثنغؼش ٚقجفذّ صًذد فٙ ثنكًٛجس ثنًطهٕدز ٔ ثنؼكظ فقٛـ
لذ ُٚخفل ثنغؼش ٔ ٚؤد٘ ْزث ثلاَخفجك إنٗ ثلإفؾجو ػٍ ثنؾشثء َضٛؾز :  ثسصفجع عؼش ثنغهؼزأٔصٕلغ ثَخفجك  -2
 . يغضًش فٙ ثنغؼش يًج ٚكغذٓى فجةل ثكذش فٙ ثنًغضمذم ٔ ثنؼكظ فقٛـلاَخفجكصٕلغ ثنًغضٓهكٍٛ 
 فٙ ٔعو ثنًؾضًغ يغم كأغُٛجء يشكضْى لإظٓجسٚشغخ دؼل  ثلأفشثد فٙ ؽشثء ثنغهؼز لأٌ عؼشْج يشصفغ  -3
 ههخ ثنغٛجسثس ثنفجخشر ٔ ثنًؾْٕشثس ثنغًُٛز، ٔ لذ صًذد فتز فٙ ههذٓج نهغهؼز ثنًشصفغ عؼشْج ثػضمجدث ظجْشر
 .يُٓج أَٓج رثس ؽٕدر ػجنٛز
                                                          
 .78، ؿ 0002، 1، يؤعغز ؽذجح ثنؾجيؼز، هانتحهٍم الاقتصادي انجزئًعٓٛش يقًذ ثنغٛذ فغٍ، -  )1(




 كجنخذض إنٗ صًذد ثنكًٛجس أعجعٛزفٛظ ٚؤد٘ ثسصفجع عؼش عهؼز " ؽٛفٍ"ْزث ٚضؼهك دًج ٚغًٗ دهغض : ثلاعضغُجء -4
ثنًطهٕدز يُٓج، فٛظ ٚؤد٘ ثسصفجع عؼش ثنخذض إنٗ صذْٕس ثنمذسر ثنؾشثةٛز نهؼجةلاس ثنفمٛشر ٔ ٚذفؼٓج ْزث 
 . يٍ ثعضٓلاكٓج نهخذضصضٚذ ثعضٓلاكٓج يٍ ثنًٕثد ثنغزثةٛز ثلأخشٖ يغم ثنهقٕو ٔ إَمجؿثنضذْٕس إنٗ 
 ههذٓج يٍ ثنخذض ٔ صٚجدر ههذٓج إَمجؿٔ إرث ثَخفل عؼش ثنخذض صشصفغ ثنمذسر ثنؾشثةٛز نٓزِ ثنؼجةلاس يًج ٚذفؼٓج إنٗ 
. أعؼجسْجػهٗ ثنًٕثد ثنغزثةٛز ثلأخشٖ ثنضٙ كجَش يقشٔيز يُٓج دغذخ غلاء 
 )1(انؼىايم انتً تؤثر ػهى انطهة تخلاف انسؼر: انًطهة انثاًَ
ٔػز يٍ ثنؼٕثيم إنٗ وػوصٕؽذ يؾًٕػز يٍ ثنؼٕثيم صؤعش ػهٗ ثنكًٛز ثنًطهٕدز دخلاف ثنغؼش، ٔ صُمغى ْزِ ثل
 ثنًغضٓهكٍٛ ٔ ػذ ثنًغضٓهكٍٛ ٔ أرٔثق: ػٕثيم كًٛز ٔ أخشٖ َٕػٛز ، ٔ يٍ ْزِ ثنؼٕثيم ْٙ دجلٙ ثنًقذدثس 
. ثنخ...أعؼجس ثنغهغ ثنًُجفغز ٔ ثنغهغ ثنًكًهز
 إيجفئرث فشمُج عذجس عؼش ثنغهؼز يقم ثنذسثعز فئٌ أ٘ صغٛش فٙ دجلٙ ثنًقذدثس ٚؤد٘ إنٗ صغٛش فٙ ثنكًٛز ثنًطهٕدز 
. دجنضٚجدر أٔ ثنُمقجٌ
 دخلاف ثنغؼش نفع صٚجدر ثنطهخ ٔ ثلأخشٖٔ ٚطهك ثلالضقجدٌٕٚ ػهٗ ثنضغٛش فٙ ثنكًٛجس ثنًطهٕدز دغذخ ثنؼٕثيم 
ٔ ٚؼُٙ ْزث ثنهفع َمقجٌ ثنكًٛجس : ٚؼُٙ صٚجدر ثنكًٛجس ثنًطهٕدز يغ ػذو صغٛش ثنغؼش، ٔ ٚطهك نفع َمقجٌ ثنطهخ







 ػثارج تغٍر انطهة:21-20انشكم رقى 
إرث دمٛش يقذدثس ثنطهخ دخلاف ثنغؼش عجدضز فئٌ يُقُٗ ثنطهخ ٚذمٗ عجدش ٔ يج إٌ صضغٛش ْزِ ثنًقذدثس فضٗ ٚذذأ 
 َقٕ ثنًٍٛٛ ٔ ثنٛغجس فغخ َٕػٛز ثنضغٛٛش ثنًُقُٗؽكم ثنطهخ دجنضغٛش ٔفمج نهضغٛشثس ثنضٙ دخهش ػهٗ يقذدثصّ فُٛضثؿ 
: ؽى ػٍ كم يقذد فًٛج ٚهٌٙثنطجسا، ٔ ًٚكُُج أٌ َؾًم ثنضغٛش ثنز٘ ٘
  و تطىر ػذدهى انًستههكٍٍ و رغثاتهىأرواق: انفرع الأول
 ٔ سغذجصٓى نقجنـ ثنذنجػز فئٌ ْزث ٌأرٔثق ثنًغضٓهكٙإرث كجٌ ثنضغٛش فٙ :  انًستههكٍٍ و رغثاتهىأرواق: أولا
ٚؼُٙ صٚجدر ثنطهخ ػُذ َفظ ثنغؼش، أيج إرث كجٌ ثنضغٛش فٙ أرٔثق ثنًغضٓهكٍٛ ٔ سغذجصٓى فٙ غٛش فجنـ ثنذنجػز فئٌ 
 ثنًغضٓهكٍٛ ٔ سغذجصٓى صضأعش دجنؼجيم ثنغمجفٙ ٔ ثلاؽضًجػٙ ٔ كزنك أرٔثق أٌرنك ٚؼُٙ َمقجٌ ثنطهخ، ٔ ثنؾذٚش دجنزكش 
. َؾجه ثلإػلاٌ ٔ ثنذػجٚز
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إرث كجٌ ٕٚؽذ أكغش يٍ يغضٓهك فئٌ ههخ ثنغٕق ْٕ يؾًٕع ههذجس ثلأفشثد  أٔ : تطىر ػذد انًستههكٍٍ: ثاٍَا
ؽذثء يضٕعو ثنطهخ ثنفشد٘ ٔ ػذد ثنًغضٓهكٍٛ فٙ ثنًؾضًغ، ٔ دجنضجنٙ فضٚجدر ػذد ثنًغضٓهكٍٛ ٚؤد٘ إنٗ صٚجدر ثنطهخ ٔ 
. َمقجَّ ٚؤد٘ إنٗ َمقجٌ ثنطهخ
 تىقؼاخ انًستههكٍٍ و تغٍر دخههى: انفرع انثاًَ
ػُذيج ٚضٕلغ ثنًغضٓهكٌٕ فمذثٌ عهؼز يج يٍ ثنغٕق أٔ ثسصفجع عؼشث نغذخ يٍ :تىقؼاخ انًستههكٍٍ: أولا
. ثلأعذجح، فئٌ رنك ثنضٕلغ ٚذفؼٓى إنٗ صٚجدر ثنطهخ ػهٛٓج ٔ ثنؼكظ فقٛـ
إٌ صغٛٛش دخٕل ثنًغضٓهكٍٛ دجنضٚجدر ٚؤد٘ إنٗ صٚجدر ثنطهخ أيج صغٛشِ دجنُمقجٌ  :تغٍر دخىل انًستههكٍٍ: ثاٍَا
 إنٗ صمغٛى ثنذنجةغ يٍ فٛظ صغٛش ثنطهخ ػهٛٓج ػُذيج ٚضغٛش ثنذخم ثلالضقجدٌٕٚ ثؽش٘ٚؤد٘ إنٗ َمقجٌ ثنطهخ، ٔ لذ 
: إنٗ َٕػٍٛ
 .ٔ ْٙ ثنضٙ ٚكٌٕ يؼٓج أعش ثنذخم يٕؽذج، أ٘ إرث صثد ثنذخم صثد ثنطهخ ٔ ثنؼكظ فقٛـ:ثنذنجةغ ثنطذٛؼٛز - أ
ٔ ْٙ ثنضٙ ٚكٌٕ ثعش ثنذخم عجنذج، فئرث صثد ثنذخم ػٍ فذ يؼٍٛ صُجلـ ثنطهخ ػهٛٓج أٔ : ثنذنجةغ ثنذَٛج - ح
 .صقٕل ػُٓج إنٗ دنجةغ أفنم
  انًتكايهحأوأسؼار انثضائغ انًُافسح : انفرع انثانث
: صُمغى ثنذنجةغ يٍ فٛظ صأعش ههذٓج دقشكز ثلأعؼجس إنٗ علاعز إَٔثع
أ٘ ًٚكٍ نٕثفذر يُٓج أٌ صقم يقم يكجٌ ثلأخش إرث ثسصفغ عؼشْج، أيج يمذثس ثنضغٛش فٛشؽغ : دنجةغ يضُجفغز - أ
 .إنٗ دسؽز ثلإفلال ثنًًكُز دًُٛٓج ٔ يغجل رنك عهؼضٙ ثنؾج٘ ٔ ثنمٕٓر
 . ثنطهخ ػهٛٓج صٚجدر أٔ َمقجٌ يغم ثنغٛجسثس ٔ ثنذُضٍٚفٔ ْٙ ثنذنجةغ ثنضٙ ٚضٕق: دنجةغ يضكجيهز - ح
غٛش أعؼجسْج ٔ ثنطهخ ػهٛٓج يغم ثنؾج٘ ٔ سٔ ْٙ ثنذنجةغ ثنضٙ لا صٕؽذ أ٘ ػلالز دٍٛ : دنجةغ يغضمهز - س
 .ثنغٛجسثس
 اخانًروٌأَىاع  : انًطهة انثانث
" صٛشغٕ"ْٙ نفع يغضؼجس يٍ ثنشٚجمٛجس ٔ ثنًٛكجَٛك، ٔ ثلإصٛجٌ دٓج إنٗ ػهى ثلالضقجد كجٌ دغذخ ثلالضقجد٘ 
. 6691عُز 
صغضُذ فكشر ثنًشَٔز ثنشٚجمٛز إنٗ أَٓج يمٛجط نهؼلالز دٍٛ ثنضغٛشثس ثنُغذٛز ثنضٙ صطشأ ػهٗ ظجْشر يج َضٛؾز 
ثنضغٛشثس ثنُغذٛز فٙ ظجْشر أخشٖ، فئعمجه رنك ػهٗ ػهى ثلالضقجد ْٕ دسؽز ثعضؾجدز مجْشر يج نهضغٛش ثنُغذٙ فٙ 
. ػجيم يؼٍٛ آخش ٚؤعش ػهٛٓج
 يروَح انطهة: انفرع الأول
 فغخ إَٔثع إنٗ صًغم يذٖ ثعضؾجدز ثنطهخ نهضغٛش ثنُغذٙ فٙ ػجيم ٚؤعش ػهٗ ثنطهخ، ٔ ْٙ دذٔسْج صُمغى 
: ثنؼجيم ثنًؤعش كجٜصٙ
 يروَح سؼر انطهة نهتغٍر انُسثً انحاصم فً انسؼر: أولا
ٚمٛظ يؼجيم ثنًشَٔز نهطهخ ثنضغٛش ثنقجفم فٙ ثنكًٛز ثنًطهٕدز يٍ عهؼز يج، فٙ ٔفذر ثنضيٍ، : يفهىيها- 1
كجَش ثنؼلالز دٍٛ ثنغؼش ٔ ثنكًٛز ػكغٛز، فئٌ يؼجيم ثنًشَٔز )1(ثنًضشصخ ػهٗ َغذز صغٛش يؼُٛز فٙ عؼش ثنغهؼز ٔ نًج 
                                                          
 .25، ؿ 3002، دٕٚثٌ ثنًطذٕػجس ثنؾجيؼٛز، ثنؾضثةش، َظرٌح الاقتصاد انجزئًدٔيُٛٛك عهفجصٕس، -  )1(




ٔ صغًٗ يشَٔز ثنطهخ ثنغؼشٚز، ٔ صؼضذش أْى إَٔثع ثنًشَٔجس، ٔ دقفز ػجيز ْٙ ثعضؾجدز ثنكًٛز  ثنغؼشٚز ٚكٌٕ عجنذج، 




















ٔ صكٌٕ يشَٔز عؼش ثنطهخ عجنذز لأٌ ثنغؼش ٚؤعش ػهٗ ثنطهخ صأعٛشث ػكغٛج، إرٌ ثلإؽجسر صذٍٛ ثنؼلالز ثنؼكغٛز 
دٍٛ ثنغؼش ٔ ثنكًٛز ٔ نًؼشفز دسؽز ثعضؾجدز ثنكًٛز نهغؼش َأخز دؼٍٛ ثلاػضذجس ثنًشَٔز دجنمًٛز ثنًطهمز ٔ صكٌٕ فغخ 
: ثنقجنش ثنضجنٛز
 . فئٌ ثنطهخ يشٌ1 > 𝑝𝐸إرث كجَش  
 .فئٌ ثنطهخ غٛش يشٌ1 < 𝑝𝐸إرث كجَش  
 .)يضكجفب ثنًشَٔز( فئٌ ثنطهخ صجو ثنًشَٔز 1 = 𝑝𝐸إرث كجَش  
يٍ ثنضؼشٚف ثنغجدك نًشَٔز عؼش ثنطهخ  صظٓش فكشصجٌ يخضهفضجٌ نهًشَٔز 
ْٙ يمٛجط نًضٕعو دسؽز ثعضؾجدز ثنكًٛز ثنًطهٕدز نضغٛش ثنغؼش ٔ ثنضٙ ٚظٓشْج يُقُٗ ثنطهخ :  يروَح انقىس-أ








 يروَح انطهة انسؼرٌح: 31-20 انشكم رقى







 غٛش يؼشفز ٔ هجنًج أٌ ػذدث كذٛشث يٍ ثنمٛى ًٚكٍ أٌ صؼطٙ نكم Q ,P يؼشفز، دًُٛج لًٛز كم يٍ 𝑃∆ ,𝑄∆َؾذ ثٌ لًٛز 
، فئَّ لا صٕؽذ لًز يقذدر نكم يٍ ْزٍٚ ثنًضغٛشٍٚ ثنًؾجس ثنًٛٓج فٙ ثنضؼشٚف ثنغجدك، BA ػهٗ هٕل ثنمٕط Q ,Pيٍ 







 ػُٓج فٙ فجنز ثنٕمغ A فجنز ثنٕمغ ثلأفهٙ )2(نكٍ ٕٚثؽّ ْزث ثنضؼشٚف يؾكهز يفجدْج صخضهف لًٛز ثنًشَٔز فٙ
ْزث  ، ٔ لإنغجءA يٍ ثنُمطز B ٔ دجنضجنٙ ٚؼطُٛج ْزث ثنًمٛجط لًٛز صمشٚذٛز نهًشَٔز كهًج ثلضشدش ثنُمطز Bثلأفهٙ 
                                                          
 .65، ؿ9991، 3، يؾذلأ٘، ػًجٌ، هانتحهٍم الاقتصادي انجزئًػمٛم ؽجعى ػذذ الله، -  )1(












ٔ يضٕعو ثنغؼشٍٚ، إرٌ   فًٍ ثلأفغٍ ثعضخذثو يضٕعو ثنكًٛضٍٛA ػٍ ثنُمطز Bثنًؾكم فئَّ كهًج ثدضؼذس ثنُمطز 




















 . ػهٗ ثنؾكم ثنغجدكB أٔ Aَؼُٙ دٓج لٛجط ثنًشَٔز ػُذ َمطز يؼُٛز ػهٗ يُقُٗ ثنطهخ ٔ نضكٍ :  يروَح َقطح-ب






  𝐵𝐴 لأٌ ثنٕصش 







فًٛكُُج فغجح يشَٔز  )ثنغؼش، ثنكًٛز( ػم يُقُٗ ثنطهخ كم يًُٓج صًغم عُجةٛز B ,Aرث كجٌ نذُٚج َمطضٍٛ إ: يلافظز
 ٔ لإدؼجد ثنُضجةؼ ثنًخضهفز ًٚكُُج ثعضخذثو يشَٔز ثنمٕط فٛظ صغضخذو A إنٗ B أٔ يٍ B إنٗ Aثنغؼش ثنطهخ يٍ 
يضٕعو ثنغؼشٍٚ ٔ يضٕعو ثنكًٛضٍٛ، ثيج إرث كجٌ نذُٚج َمطز ٔثفذر فًٛكُُج فغجح يشَٔز ثنغؼش نهطهخ ػُذ ْزِ 
. )1(رهثنُك
 درجاخ انًروَح -2
إرث كجَش َغذز ثنضغٛش فٙ ثنكًٛز :)كثٍر انًروَح(حانح انطهة انًرٌ . أ
 1 > 𝑃𝐸ثنًطهٕدز أكذش يٍ َغذز ثنضغٛش فٙ ثنغؼش، أ٘ 






إرث كجَش َغذز ثنضغٛش فٙ :)انًتكافئ انًروَح(حانح انطهة تاو انًروَح . ب
 1 = 𝑃𝐸ثنكًٛز ثنًطهٕدز صغجٔ٘ َغذز ثنضغٛش فٙ ثنغؼش، أ٘ 




إرث كجَش َغذز : )قهٍم انًروَح(حانح انطهة غٍر انًرٌ . ج
ثنضغٛش فٙ ثنكًٛز ثنًطهٕدز أفغش يٍ َغذز ثنضغٛش فٙ ثنغؼش  
 1 < 𝑃𝐸، أ٘
 قهٍم انًروَحانطهة : 61-20انشكم رقى 
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إرث كجٌ يُقُٗ : )يروَح كثٍرج جذا(حانح انطهة يرٌ تًايا . د
ثنطهخ يٕثصٚج نهًقٕس ثلأفمٙ، ٔ ْزث ٚؼُٙ ثٌ ثنكًٛز صضغٛش صغٛشث 
 𝛼 = 𝑃𝐸كذٛشث ؽذث إرث صغٛش ثنغؼش دؾكم لهٛم ؽذث 





ٔ ْٙ ثنقجنز ثنضٙ صذمٗ فٛٓج : )غٍر يرٌ تًايا(حالاخ انطهة ػذٌى انًروَح . ْـ 
 0 = 𝑃𝐸ثنكًٛجس ثنًطهٕدز عجدضز يًٓج صغٛش ثنغؼش أ٘
 غٍر يرٌ تًاياطهة : 81-20انشكم رقى 
 
إٌ ثنقجلاس ثنغلاعز ثلأٔنٗ ْٙ ثنقجلاس ثنٕثلؼٛز، أيج ثنقجنضجٌ ثلأخٛشصجٌ فًٓج 
. فجنضجٌ يضطشفضجٌ لا ًٚغلاٌ ثنٕثلغ
يٍ ثؽم سفغ عؼش  عهؼز يج أٔ صخفٛنّ ٚؾخ دسثعز يشَٔز ثنطهخ ػهٗ ْزِ ثنغهؼز، فكهًج كجٌ ثنطهخ ػهٗ ثنغهؼز ألم 
يشَٔز كهًج كجٌ سفغ ثنغؼش فٙ هجنـ ثنًُضؾٍٛ، أيج إرث كجٌ ثنطهخ ػهٗ عهؼز يؼُٛز يشَج فئٌ سفغ عؼشْج ٚؤد٘ إنٗ 
فشف ثنًغضٓهكٍٛ ػُٓج، ٔ نٓزث دجنُغذز نٓزِ ثنقجنز ثلأخٛشر فئٌ فشك ثننشثةخ ػهٗ ثنًُضؾجس ٚمهم يٍ أسدجؿ 
 .ثنًُضؾٍٛ
:  انؼىايم انتً تؤثر ػهى يروَح انطهة-3
ٔؽٕد ػذد يٍ ثنذذثةم نهغهؼز، دقٛظ كهًج صؼذدس ثنذذثةم ثسصفؼش دسؽز ثنًشَٔز كًج صهؼخ دسؽز ثنضمجسح دٍٛ  .أ 
 .ثنذذثةم أًْٛز كذٛشر فٙ دسؽز ثنًشَٔز
فئرث كجٌ عًٍ ثنغهؼز ٚؾكم َغذز ْجيز يٍ دخٕل ثنًغضٓهكٍٛ فئٌ : أًْٛز عؼش ثنغهؼز دجنُغذز دذخم ثنًغضٓهك .ح 
يشَٔز ثنكهخ صكٌٕ ػجنٛز، ٔ دجنؼكظ إرث كجَش ثنغهؼز لهٛهز ثلأًْٛز يٍ فٛظ عًُٓج دجنُغذز نذخٕل ثنطهخ فئٌ 
 .)1(يؼجيم ثنًشَٔز ٚكٌٕ يُخفنج
إرث كجَش ثنغهؼز مشٔسٚز فٛكٌٕ ثنطهخ ػهٛٓج لهٛم ثنًشَٔز إرث كجَش ثنضٚجدر يضُجعذز يغ : مشٔسر ثنغهؼز .ػ 
 .دسؽز مشٔسر ثنغهؼز، أيج إرث كجٌ غٛش رنك فٛكٌٕ ثنطهخ يشَج
إرث كجَش نهغهؼز ثعضؼًجلاس يضؼذدر فئٌ ثنطهخ ػهٛٓج ٚكٌٕ يشَج أيج ثنغهغ ٔفٛذر  : صؼذد ثعضؼًجلاس ثنغهؼز .د 
 .ثلاعضؼًجل فئٌ ثنطهخ ػهٛٓج ٚكٌٕ غٛش يشٌ غجنذج
انًروَاخ انجزئٍح نهطهة : انفرع انثاًَ
رث إ ثنغهغ ثلأخشٖ، ٔ أعؼجس ثنطهخ ػهٗ ثنغهؼز ْٕ صجدغ نًؾًٕػز يٍ ثنًضغٛشثس يٍ دُٛٓج عؼشْج ٔ يًج عذك َؼهى أٌ
فئٌ صجدغ ثنطهخ   yP ,xP يغ فشك عذجس ؽًٛغ يقذدثس ثنطهخ دجعضغُجء عؼش٘ ثنغهؼضٍٛ Y ٔ Xفشمُج ٔؽٕد عهؼضٍٛ 
  𝑌𝑃 , 𝑋𝑃 𝑓  = 𝐷𝑄  : ٚكٌٕ ػهٗ ثنؾكم ثنضجنٙ
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 ثنغهؼضٍٛ إفذٖٔ ْٙ يشَٔز ثنطهخ ػهٗ :  نهطهخٔ فٙ ْزِ ثنقجنز َغضُضؼ َٕػٍٛ يٍ ثنًشَٔجس ثنؾضةٛز ثنًذجؽشر
 .نغؼشْج يغ عذجس عؼش ثنغهؼز ثلأخشٖ
  𝑌𝑃 , 𝑋𝑃 𝑓 = 𝑋𝐷𝑄     , 𝑌𝑃 , 𝑋𝑃 𝑓 = 𝑌𝐷𝑄    : ػهٗ ثنضٕثنٙY ,Xإرث كجَش دثنز ثنطهخ نهغهؼضٍٛ 
ٔ إرث فشمُج أٌ كم عهؼز صضأعش دغؼش ثنغهؼز ثلأخشٖ ٔ ثٌ عؼشْج عجدش فئٌ دٔثل ثنطهخ ثنغجدمز صقذـ يٍ ثنقٕسر 
  𝑌𝑃 𝑓 = 𝑋𝐷𝑄     , 𝑋𝑃 𝑓 = 𝑌𝐷𝑄  :ثنضجنٛز




















 X تانُسثح نسؼر انسهؼح Yيروَح انسهؼح : ثاٍَا





















انطهة / يروَح انذخم : انفرع انثانث








ثنكًٛز ثنًطهٕدز فٙ َفظ ثصؾجِ . )2(ٔ نًج كجَش ثنؼلالز ثنذثنٛز دٍٛ ثنطهخ ٔ ثنذخم ْٙ ػلالز هشدٚز ٔ دجنضجنٙ صضغٛش
ثنضغٛش فٙ ثنذخم، فئٌ ػلايز يشَٔز ثنطهخ نهذخم صكٌٕ يٕؽذز فٙ ثنقجنز ثنؼجيز، نكُّ ٚلافع دجنُغذز نهغهغ ثنذَٛج صكٌٕ 
: كجٜصٙثنؼلالز ػكغٛز دٍٛ ثنكًٛز ثنًطهٕدز ٔ ثنذخم ٔ دجنضجنٙ ثنًشَٔز عجنذز، ٔ صمغٛى رنك ٚكٌٕ 
 1 > 𝑅𝐸عهغ كًجنٛز ٔ يشَٔضٓج صكٌٕ أكذش يٍ ثنٕثفذ  - أ
 1 ≤ 𝑅𝐸 < 0 مشٔسٚز ٔ يشَٔضٓج صكٌٕ يققٕسر دٍٛ ثنقفش ٔ ثنٕثفذ أٔعهغ ػجدٚز  - ح
 0 < 𝑅𝐸أيج ثنغهغ ثنذَٛج فٓٙ ثنغهغ ثنضٙ يشَٔز ثنطهخ ػهٛٓج ػُذ صغٛش ثنذخم ثلم يٍ ثنقفش  - س
  
                                                          
 .421، ؿ 0002، 1، ثنذثس ثنؾجيؼٛز، هيقذيح فً الاقتصاد انجزئًيقًذ ػهٙ ثنهٛغٙ ٔ يقًذ فٕص٘ أدٕ عؼذ، -  )1(
 .29 يشؽغ عذك ركشِ،  ؿ ،"انتحهٍم انجزئً"انُظرٌح الاقتصادٌح كغجح ػهٙ، -  )2(




 سلسلة الطلب، سلسلة العرض و خلق القٌمة: المبحث الثالث
الزبابن و الزبابن الصناعٌون ٌطلبون منتجات أكثر تطورا و خدمات متواصلة التحسٌن، فالزبون ٌبحث دوما على 
إن . تشكٌلة واسعة من السلع المتجددة، بجودة عالٌة، و بوقت قٌاسً فً التوزٌع أو حتى إٌصال المنتجات مباشرة إلٌه
. ٌمكن تجسٌده فً العدٌد من الأمثلة )الصناعة-كذلك الصناعة(الصناعة -هذا التطور الحاصل بٌن الزبون
 dnE(ففً السنوات القلٌلة الماضٌة، كان العارضون لسلعة ما ناجحٌن فً التعرف إلى مبتغى المستهلك النهابً 
بطرٌقة فعالة، التً تمثلت فً التماس المباشر بٌن المستهلك النهابً و العارض النهابً ، و تمكن هذا  ) remotsuc
الأخٌر من الاعتماد على الملاحظة فً التمٌٌز بٌن رغباتهم و أنواع السلع المعروضة و كذا قدرة المزاٌا التنافسٌة 
 .على إرضاء رغبات الزبابن
 ٌشرح كٌف أن، من شؤنه أولى الاعتماد بما ٌعرف على سلسلة الطلب فً معرفة رغبات المستهلك النهابً بدرجة إن
 تنتج ما ٌطلبه المستهلك النهابً بطرٌقة أكثر فاعلٌة من أمثر تحاول كل شركة فعل ذلك على أنٌمكن للشركات 
حدى، فالتعاون ما بٌن العارضٌن، المصنعٌن و البابع بالتجزبة من شانه ان ٌزٌد نسبة رضاء العملاء بما ٌجدونه فً 
. السوق  بوقت اقصر و بتكالٌف اقل و بنتابج أحسن
 مفهوم سلسلة الطلب و خلق القٌمة للمستهلك النهائً المستهلك النهائً: المطلب الأول
إن ما ٌبحث عنه المستهلك النهابً لما ٌرٌد التمٌٌز و التفرقة ما بٌن ما ٌعرض فً السوق من سلع بدٌلة هو القٌمة، 
ٌعنً ذلك البحث عن السلعة التً تعطٌه قٌمة أكبر، و للقٌمة عدة أبعاد تختلف و نوع السلعة، و كل هذا من وجهة 
نظر المستهلك النهابً، اما من وجهة نظر السوق فهً مٌزة تنافسٌة ٌستطٌع العارض بها أن ٌكسب ولاء الزبابن 
المتعاملٌن معه من قبل و ان ٌجذب لنفسه عملاء جدد، و لفهم القٌمة التً ٌبحث عنها المستهلك النهابً وجب على 
المنتج أن ٌطور من سلاسل طلبه، و لا ٌمكن تحقٌق ذلك إلا بتطوٌر سلاسل العرض التً بحوزته وصولا بالمستهلك 
 .النهابً
 مفهوم سلسلة الطلب: الفرع الأول
بالرغم من أن مفهوم سلسلة الطلب حدٌث النشؤة، إلا أنه قد عرفت سلسلة بطرق مختلفة من عدة كتاب اقتصادٌٌن، و 
 :من أشهرها
هً مجموعة من النشاطات هدفها هو توحٌد و دمج كل أدوات سلسلة الطلب : ")2002( namiloS dna neleS: أولا
 "ابتدءا من المستهلك النهابً و الرجوع إلى المواد الأولٌة التً بحوزة المنظمة
ٌإكدان ان تسٌٌر سلسلة الطلب تنطلق من الزبون النهابً و العمل : ")8991( nodroC dna nnamlloV: ثانٌا
بالرجوع إلى كل شبر من سلسلة الطلب بل و إلى غاٌة عارضً العارضٌن، و من هنا فكل تغٌٌر، حركة او إنتاج 
ٌجب أن ٌكون انطلاقا و على شكل استجابة لحاجة من حاجات المستهلك النهابً
)1(
 "
 ٌإكد على ان تسٌٌر سلسلة الطلب ٌختلف تماما على طرٌقة تسٌٌر سلسلة العرض، و هو )3002( rekaB: ثالثا
 .ٌتطلب قلب سلسلة العرض رأسا على عقب و اخذ المستهلك النهابً كبداٌة و لٌس كنهاٌة
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إن هذه التعارٌف تربط بوضوح سلسلة العرض و سلسلة الطلب و جعل القارئ ٌفهم بان سلسلة الطلب هو نتاج سلسلة 
العرض بع قلبها رأسا على عقب، و لكن هناك كتاب آخرٌن انتقدوا هذه الفكرة قابلٌن بان السلسلتٌن منفصلتٌن كلٌا و 
 :هما عبارة عن كٌانٌن منفصلٌن ٌعملان بالتوازي و مإٌدي هذه الفكرة هم
هما كٌانٌن متماٌزان و أقترح "حاول الإبقاء على الفرق و التفرٌق بٌن السلسلتٌن و ٌقول : )4002( dribniaR: رابعا
 ".لفظ سلسلة القٌمة كمفهوم شامل ٌوفق بٌنهما
 أبعاد تعامل سلسلة الطلب مع المستهلك النهائً: الفرع الثانً
إن هدف سلسلة الطلب هو الخٌارات للزبون، و لٌس فقط خٌار تنوع المنتج، فمع تغٌر ما ٌرٌده الزبون، ٌتساءل معظم 
مهٌؤ لكً ٌستقبل هذا التغٌر و ٌجٌب عنه فً الوقت المناسب بالكٌفٌة المناسبة؟   )العارض(الكتاب إن كان المنتج 
ان المبدأ الأساسً لكً ٌكون العارض جاهزا للاستجابة للتغٌرات هو أن ٌخلق التكامل ما بٌن التسوٌق، سلسلة 
، فالبعد الجدٌد الذي أضٌف إلى سلسلة "كٌف سؤشتري"العرض، الإنتاج و التوزٌع الذي ٌجٌب على سإال الزبون 
كٌف للعارض أن ٌوزع و أن ٌوصل "و رفع مستوى الولاء لها فمن أوجهها هو " بناء علاقة مع الزبون"الطلب هو 
". هذه القٌمة إلى الزبون
ان بناء هذه العلاقة التً ٌنجم منها الولاء للشركة فالعرض هنا ٌحتاج إلى فهم تطور شراء زبابنه، و ما هو سبب 
تفضٌل زبون ما إلى منتجه دون منتوج منافسه، و هل ٌخطط الزبون إلى أٌن و كٌف سٌستعمل هذا المنتج؟ متى 
 المنتج؟ كٌف ٌصنع هذا الزبون قراره للشراء؟ و تحت أي شروط و ظروف؟ الشكل التالً لهذاسٌستعمل الزبون 







فهم سلسلة الطلب للمستهلك النهائً من منظور واقعً : 91-20 الشكل رقم
 ؟)1( لماذا المستهلك ٌشتري المنتج:أولا
 مفتاح تطوٌر المنتج هو معرفة أنلماذا هو من الضروري فهم الغرض و الغاٌة من مبتغى الزبون؟ انه من الواضح 
كٌف المستهلك النهابً ٌستعمل منتجه، و لكن من الضروري كذلك لتطوٌر سلاسل العرض وجب على المنتج فهم 
. أنواع الزبابن، فكل من الزبون و الوسٌط ٌستعملان المنتج
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الكثٌر من العارضٌن لدٌهم شرٌحة متنوعة من الزبابن الذٌن لا ٌستعملون منتجاتهم، فالكثٌر من الزبابن ٌشترون 
منتجا ما من العدٌد من العارضٌن و ٌعٌدون توزٌعه إلى زبابن اصغر، هإلاء موزعو الزبابن و البابعٌن بالجملة هم 
. أداة البٌع المباشر للعارض
و بالنسبة للمستهلك النهابً، فلٌس دورة حٌاة المنتج هً الوحٌدة التً تهمه لكً ٌجٌب عن سإال سلسلة الطلب فٌما 
، بل ٌمكن الوصول لها كذلك عبر للمستهلك، فلٌس تطوٌر المنتج هو الوحٌد القادر على خلق قٌمة "لماذا"ٌخص 
. البحث و التركٌز عن سبل تعزٌز العلاقة معه و رفع مستوى الولاء
 ماذا ٌشتري الزبون؟ :ثانٌا
، )ولابه(ٌطرحه الزبون لفتح باب آخر كفرصة لزٌادة القٌمة بتبدٌل المنتج  )"إذا كان"و كذلك (" ماذا"إن هذا السإال 
 ٌكون وجهة ربٌسٌة للعارض لكن العارض هو فقط احد ذلك العارضٌن فً السوق ، الٌوم صار أنفالزبون ٌمكن 
و متى ٌستعملون الحواسٌب، ففً فنلندا ، واحد  )المعاٌٌر(الكثٌر و الكثٌر من شركات تصنٌع الحواسٌب تخطط كٌف 
الجانب المادي، الجانب (ٌنشطون فً تسٌٌر و تطوٌر الحواسٌب  )كبٌرة( خمسٌن شركة أصلعلى ثلاثة  من 
و ) نوعٌة(بؤرخص ثمن ) الجانب المادي(، و البعض منه هذه الشركات كانوا ٌصنعون قطع الحواسٌب )العقلانً
. و الصٌانة )المدفوعة(متبوعة بتكالٌف متزاٌدة لخدمات ما بعد البٌع 
 lleDكل هذا قد حدث للكثٌر منا على الأقل، ان ٌجد نفسه متسابلا ماذا ٌشتري و محتارا فً قراره هذا، شركة 
للحواسٌب حاولت ان تساعد الزبابن فً سرعة الإجابة على هذا السإال، فصنعت حواسٌبها وفقا للمعاٌٌر التً 
 حتى للاسترجاعو قابلة  )التً ٌحتاجها المستعمل العادي للكمبٌوتر(ٌحتاجها الزبون متبوعة بطرٌقة آلٌة ببرامج مثبتة 
.  الكلً للقرص الصلب للكمبٌوتر بكبسة زرالإفراغبعد 
؟ )1( متى ٌشتري الزبون:ثالثا
؟ هذا السإال قد ٌفتح فرص جدٌدة للعارض؟ فالزبون ٌمكن أن ٌرٌد رإٌة منتوج باستمرارهل الزبون ٌستعمل المنتج 
بعبارة أخرى، الزبون ٌشكل فً ذهنه دون صورة عن المنتج و . ، حتى و إن لم ٌكن ٌخطط شراإهباستمرارالعارض 
 ٌبقٌها مضٌبة مثالٌة، فبعض السلع ٌكون إنتاجها موسمٌا لكن حاجة أنالعارض الذي نشؤ معه ولاء اتجاهه و ٌرٌد 
م فً غٌر وقتها، و بٌع تذاكر المبارٌات طبعض الزبابن لها قد تكون فً غٌر وقتها كالبٌوت البلاستٌكٌة و إنتاج الطما
. الأخٌرة فً نهابٌات كاس العالم قبل وقتها
 كٌف ٌشتري الزبون؟ :رابعا
على العموم، فالزبون ٌحمل نقودا و ٌتوجه إلى العارض لٌقتنً ما ٌرٌد، لكن سلسلة الطلب فً خلقها للقٌمة للزبون 
استهلاكٌة كانت ام (بحثت عن إجابات جدٌدة لهذا التساإل، الٌوم لم ٌعد الزبون مجبرا للتنقل دوما، فبعض السلع 
 الهاتف، و تواصل الزبابن مباشرة من منازلهم من العارض مع أوأصبح الطلب علٌها من خلال الإنترنٌت  )وسٌطة
توفر هذا الأخٌر لخدمة إٌصال السلع، و مثال ذلك شركة بٌتزا هات التً هً واحدة من أكبر الشركات فً مجال 
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 سلسلة الطلب، سلسلة العرض و القٌمة: المطلب الثانً
 dribniaRبالرغم من أن الكثٌر من الكتاب الذٌن حاولوا إعطاء مفهوم واحد للقٌمة انطلاقا من السلسلتٌن إلا أن 
 حاول دوما بإبداء رأٌه حول إمكانٌة فصل السلسلتٌن و اعتبارهما مٌكانٌزمٌن ٌعملان باستقلالٌة من هدف 4002
 .واحد الذي هو القٌمة
 سلسلة العرض كجزء من سلسلة القٌمة: الفرع الأول
قبل التطرق إلى العلاقة التً تربط هذه السلاسل، وجب التعرٌف أولا بسلسلة العرض، و ٌمكن إعطاء مفاهٌم لها 
 :كالتالً
 :هناك عدة تعارٌف لسلسلة العرض و لكنها متقاربة و ٌمكن إعطاء بعضا منها: مفهوم سلسلة العرض: أولا
سلسلة العرض المتكاملة هً مقاربة متكاملة لمجموع المشترٌن، التصنٌع و توزٌع السلع : 8991 zteM.J reteP- 1
و الخدمات للزبابن بؤنواعهم و غٌر مقتصرة على الزبون النهابً بل تشمل العارضٌن، عارضً العارضٌن، الزبابن 
 .التجارٌٌن، بابعً التجزبة ثم المستهلك النهابً و تغطً تسٌٌر الموادن المعلومات و تدفق الأصول النقدٌة
هً شبكة تسهٌلات و توزٌع الخصابص و الفرص التً تإدي تحوٌل شراء : nossirraH dna nahsenaG- 2
 .المواد منتجات نهابٌة للعملاء بؤنواعهم ثم توزٌعها للزبابن
سلسلة العرض هً التكامل الذي ٌنطلق من العارض الأصلً وصولا بالزبون : )1(ytisrevinU etatS oihO- 3
 .النهابً و ذلك بتزوٌد هذا الأخٌر منتجات و خدمات و معلومات تخلق بذلك قٌمة له
 سلسلة العرض و سلسلة الطلب كطرفً سلسلة القٌمة من اجل خلق للقٌمة: ثانٌا
إن عالم الأعمال و الاقتصادٌات المتطورة ٌشرح و ٌساعد على فهم عمل المنظمات، شركاء المنظمات، و الشركات 
لوصف جملة من الأنشطة المترابطة التً تقوم " سلسلة القٌمة"التابعة كسلسلة، ماٌكل بورتر هو أول من أطلق لفظ 







 )سلسلة العرض+ سلسلة الطلب (سلسلة القٌمة : 02-20الشكل رقم 
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 .3-2 P ,)denoitnem esuoh hsilbup oN(
 retsaf rof segakniL gnitaerc ,tnemeganaM niahc ylppuS ,amrahS kohsA dna inarakluK akiraS -)2( 
 .7-6 P ,4002 ,lliH-warGcM ataT ,dnuorarut
 سلسلة العرض
 التوزٌع التصنٌع  المشترٌات
 سلسلة الطلب
 الخدمات المبٌعات  التسوٌق
 سلسـلة القــٌمة




إن الجزء الأكثر قابل للتعرف فً ٌومنا هذا هو سلسلة العرض، التً أصبحت نموذج مقبولا لكٌفٌة بحث الشركات و 
وصولها خارج حدودها لبناء شراكة مع مختلف العرضٌن لفهم الإنتاج و خفض التكالٌف، و لا ننكر أن الشركات 
وصلت إلى فعالٌة كبٌرة و خفضا واضح فً التكالٌف عبر إتباع سلسلة العرض و تسٌٌرها كما ٌنبغً، لكن هذا لم 
ٌكن كافٌا، لأن الشركات أرادت فً ٌوم ما معرفة ما ٌقوم به الشركاء بدأ العمل معهم و الاستفادة من خبراتهم، و 
كذلك و مع زٌادة حدة المنافسة و التطور التكنولوجً و الوعً لدى الزبابن أصبحت العدٌد من الشركات تركز 
 .انتباهها على سلسلة الطلب و فهم ما ٌحتاجة المستهلك بالتعاون مع الشركاء و الشركات التابعة
 البٌع من خلال سلسلة الطلب  : الفرع الثانً
تبدأ سلسلة الطلب من الزبون، ثم بابع التجزبة، الموزع، شركاء العمل، و هً تشمل كلا المبٌعات المباشرة و غٌر 
 .المباشرة
تسوٌق المنتجات والخدمات إلى المستهلكٌن البٌع المباشر هو : و ٌمكن تعرٌف البٌع المباشر و البٌع غٌر المباشر
 أم غٌر المباشر هو مباشرة وجها ًلوجه فً مكان تصنٌعها، وفً أماكن أخرى بعٌدا ًعن أماكن البٌع بالتجزبة الدابمة
 .تسوٌق المنتجات و الخدمات إلى المستهلكٌن و لكن عبر نقاط البٌع بالتجزبة أو الموزعٌن و كذلك الشركاء
و فً هذه النقطة نفهم بان تطوٌر سلسلة الطلب غٌر مقتصر على المنتج فقط، لأن المستهلك النهابً لا ٌشتري فقط 
من عنده، فتعدد طرق وصول المنتج إلٌه ساعد فً خلق طرق جدٌدة من اجل التسرٌع فً فهم نوع القٌمة التً ٌبحث 
 .عنها المستهلك النهابً
 المشاركة فً سلسلة العرض من اجل تفعٌل سلسلة الطلب و واقع الربط بٌنهما: المطلب الثالث
ناقشا إمكانٌة ان تكون سلسلة العرض قد أصبحت قلب السٌاسات الإستراتٌجٌة، فالمنظمات  )9991(هانفٌلد و نكولس 
ٌبحثون باستمرار عن تزوٌد سلع و خدمات لزبابنهم بؤسرع وقت، بؤقل ثمن و أحسن جودة عن المنافسٌن، 
فالمسإولون عن الإجابة اقتنعوا أنهم لا ٌمكنهم فعل ذلك بمفردهم، بل و ٌجب العمل بالمشاركة مع مع أحسن 
المنظمات فً سلسلة عرضهم من اجل النجاح فً ذلك، فللنجاح فً تسٌٌر سلسلة العرض سٌعتمد على اختٌار شركاء 
 فً سلسلة العرض من اجل المشاركة بطرٌقة فعالة مع بعض
 المشاركة فً سلسلة العرض من أجل تفعٌل سلسلة الطلب: الفرع الأول
بمجهود فردي، و خاصة و ان وضٌفة  )النهابً( )1(لا ٌمكن النفً أن المنظمات حاولت ان تفسر مبتغى المستهلك
الزبون هو "التسوٌق للمنظمات حاولت ان تبنً لنفسها احترام و سمعة تلٌق بها، فلو عملت كل منظمة بنظرٌة 
لزاد مستوى الرضا عند الزبابن، لكن تبقى أن هذه الفكرة غٌر كافٌة كلٌا، " detneiro remotsuc ehT" "الأساس
 .و خاصة فً بعض الصناعات و المنظمات التً تعمل لتبٌع خارج المنطقة
لفهم تسٌٌر سلسلة الطلب ٌجب التعرف على الأدوات الأساسٌة الداخلة فً : هٌكل تسٌٌر سلسلة الطلب : أولا
 :مفهوم تسٌٌر سلسلة الطلب، و أربعة كالتالً
 .التكامل ما بٌن سلسلة الطلب و سلسة العرض- 1
 .تسٌٌر التكامل الرقمً- 2
 .إعداد تقٌٌم النظام- 3
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 .تسٌٌر التقاطع ما بٌن التسوٌق و سلسلة العرض- 4
 
 الإطار المفاهٌمً لتسٌٌر سلسلة الطلب: 12-20الشكل رقم 
   )1(التكامل ما بٌن سلسلة الطلب و سلسة العرض . 1
فإن  )1002 esoR dna reebagnaL(ٌفهم من تعارٌف سلسلة الطلب أنها تهدف إلى خلق قٌمة للزبون، و حسب 
تسٌٌر سلسلة الطلب ٌساعد المنظمة كسب عملاء راضون أكثر إذا نجحت فً الربط و خلق التكامل ما بٌن سلسلة 
كتحلٌل طلب المستهلك أو اختٌار أسواق جدٌدة تتلابم أكثر مع قدرات (العرض و نشاطات سلسلة الطلب 
 لدٌه دراسة فً توضٌح التكامل ما بٌن السلسلتٌن بوضوح، و لقد اوضح و مٌز )4002( dribniar، و )الخ...المنظمة
ما بٌن ثمانٌة إجراءات تخص سلسلة العرض و ما بٌن سبعة إجراءات تخص سلسلة الطلب و التكامل ما بٌن الخمسة 
المستهلك (عشر إجراء ٌمكن تحقٌقه من خلال التسٌٌر، بض قدرات المنظمة التكنولوجٌة، و كذلك سلسة الاستهلاك 
 و الرسم التالً ٌوضح التكامل ما بٌن السلسلتٌن و دورة شراء المستهلك النهابً )النهابً
  
                                                          
 niahC ylppuS dna gnitekraM gnitargetnI – tnemeganaM niahC dnameD ,srehto dna renttüJ atU-) 1( 
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التكامل ما بٌن سلسلة 
 الطلب و سلسة العرض
تسٌٌر نقاط التقاطع ما بٌن 
 التسوٌق و سلسلة العرض
 إعداد نظام القٌمة
تسٌٌر سلسلة  تسٌٌر التكامل الرقمً
 الطلب



























 التكامل ما بٌن سلسلة العرض و سلسلة الطلب و دورة شراء المستهلك النهائً: 22-20الشكل رقم 
  المستهلك/تحلٌل السوق
 تقسٌم السوق الكلً




 دورة شراء المستهلك









 العمل على القٌمة
 العمل على العروض
 
 إجراءات سلسلة الطلب
هندسة سلسلة العرض 
 كإستجابة














 إجراءات سلسلة العرض




تشٌر إلى أن إجراءا سلسلة الطلب و سلسلة العرض مرتبطتان بقوة و " الرقمً"إن لفظ : تسٌٌر التكامل الرقمً  . 2
و تسٌٌر المعلومة  )3002 renelleW dna laduoK(صحة المعلومة و التً فً أغلب الاحٌان توزع تكنولوجٌا  
هً مفتاح البدا فً التكامل الصحٌح،  و هندسة الأفكار ٌجب ان  )الخ...انترنٌت، انترانات، كمبٌوتر،: التكنولوجٌا(
دون إهمال سلسلة  )سلسلة الطلب(ٌكون مشتق من نظام مبنً من البداٌة على إعطاء الأولوٌة للمستهلك النهابً 
العرض التً قمة نشاطها ٌكون معه، فمن جهة سلسلة الطلب، فإن نظام المعلومات ٌجب ان ٌدعم كل المهام لتعرٌف 
الموقع (الطلب و فهمه، مثلا إن كانت سلعة معٌنة قد اشترٌت عن طرٌق الكتالوج أو بالهاتف، او بالطلب المباشر 
ٌجب ان تبقى متوفرة  و ) الخ...تارٌخ المبٌعات، الربحٌة،(، بالإضافة إلى أن المعلومات المتعلقة بالزبابن )الرسمً
متجددة لعملٌة الإنتاج، و هذا ٌعنً ان الترابط و التكامل ما بٌن المشترٌات، التصنٌع و المعلومات سٌخلق قناة تربط 
المستهلك النهابً بالمنتج الأول بجسر متٌن، ان تسٌٌر التكامل الرقمً مع سلسلة الطلب ٌحل مشاكل قطع العلاقة 
 .الوظٌفٌة ما بٌن المستهلك النهابً و سلسلة العرض
: إعداد نظام القٌمة. 3
تعنً مراحل إضافة لقٌمة معٌنة، فسلسلة الطلب هً أكثر ' سلسلة'إذا كان معنى كلمة  :)1(
صحة و وصفا لنضام عمل شبكة من الأطراف مربوطة و منسقة عمودٌا، بعكس حلقاتها او تبادل طرفٌها فً اتجاهٌن 
من خلال الأطراف المشاركة فً سلسلة الطلب، و بما ان سلسلة الطلب مهتمة بدرجة أولى  )السلسلتٌن(مختلفٌن 
 .بالمستهلك النهابً و خلق قٌمة له، فسلسلة الطلب بطبٌعتها و بفكرة بسٌطة هً نظام لخلق القٌمة
كانا من بٌن أول المفكرٌن الذي شددوا التركٌز على الشركات للتنافس على تطوٌر أنظمة  )3991نورمان و رمٌرز (
اقتراح أن  )4991 renttuJ dna ilrheW(خلق القٌمة، و منذ ذلك الحٌن تبنً نظام خلق القٌمة  بالعدٌد من الكتاب، 
) 4002 la te nosrac(الهدف من تفعٌل نظام القٌمة هو لرفع القٌمة الكلٌة للنظام، و فً فكرة قرٌبة ٌتفق معهما 
 .ٌرى بان نظام القٌمة للمنظمات ٌجب أن ٌطور و ٌبقً على هٌكل صحٌح من اجل قٌمة مضافة متجددة
إن نظام القٌمة ٌجب أن ٌكون مبنً على طرٌقة معٌنة من اجل أن ٌتوافق مع مختلف حاجات المستهلك النهابً، و 
للاستجابة لكل مستوٌات الزبابن من الرغبات، و من اجل ذلك نرى آثار هذا النظام على هٌكل نظام القٌمة هً نمو 
عدد الاقتراحات فٌما ٌخص الاستجابة للرغبات و من هنا فهً ستحافظ على طلب و العلاقة مع المستهلك و جعلها 
مستقرة، و من هنا فإن سلسلة الطلب تبحث لربط مستوٌات الرغبات لدى المستهلكٌن بالاقتراحات الناتجة من نظام 
 .القٌمة
 تسٌٌر التقاطع ما بٌن التسوٌق و سلسلة العرض. 4
إن نقص التكامل ما بٌن التسوٌق و العرض واسع الانتشار ما بٌن المنظمات، و ٌمكن ان ٌكون الحاجز الربٌسً فً 
تحقٌق سلسلة الطلب و التحصل على أهدافها المرجوة، فالحاجة لقٌمة متزاٌدة لدى المستهلك هً على الأرجح تتطلب 
زٌادة الاهتمام بسلسلة الطلب، فالعلاقة المترابطة ما بٌن التسوٌق و العرض و المستهلك النهابً مبنٌة أساسا على تلبٌة 
رغبات المستهلك النهابً تبعا للقدرات الداخلٌة للمنظمة، فتسٌٌر العلاقة ما بٌن الطلب و العرض ٌإدي إلى خلق 
 .حوافز لكل الأطراف للمساعدة لتسٌٌر تدفق المعلومات الخاصة بسلسلة طلب المستهلك النهابً
ٌجد أن الدراسات  )0002 regnillE(  ان عدد قلٌل من دراسات العلاقة بٌن التسوٌق و العرض ٌمكن تتبعها، 
التطبٌقٌة تدعم الفرضٌات القابلة بان التنسٌق ما بٌن  التسوٌق و نظام المعلومات ذو أثر اٌجابً على أداء خدمة 
التوزٌع، فبمفهومه هذا ٌقترح التعاون بٌن التسوٌق الفعال و تبادل نظام المعلومات ما بٌن إدارات المنظمة و خدمة 
 .التوزٌع، فالعلاقات و الربط الفعال ما بٌن إدارات المنظمة جعلت من أجل تقٌٌم النظام
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 ):50-20جدول رقم ( )الهٌكل( )1(نتائج التسوٌق من التكامل: ثانٌا
 هدف التسوٌق أداة سلسلة الطلب
التكامل ما بٌن - 1
سلسلة الطلب و سلسة 
 .العرض
 
 .تسهٌل التقدم فً مراحل التكامل بنشر المعلومات المتعلقة بالمستهلك النهابً و السوق- 
 . الأخذ بعٌن الاعتبار اثر نشاطات التسوٌق من جراء تطبٌق مفهوم التكامل- 
تسٌٌر التكامل - 2
 .الرقمً
 
دعم الطلب و توجٌه النظار إلى المستهلك النهابً عوضا عن الطرٌقة القدٌمة فً جمع - 
 .المعلومات الخاصة بسلسلة العرض فقط
 .إعداد تقٌٌم النظام- 3
 
 .بناء نظام ٌعتمد على خلق قٌمة جدٌدة و مستدامة تصب فً فابدة المستهلك النهابً- 
التحصل على معرفة حول التغٌرات الطاربة على حاجات المستهلك و جعلها كقاعدة - 
 .لخلق قٌمة له
تسٌٌر التقاطع ما - 4
بٌن التسوٌق و سلسلة 
 .العرض
 
تبادل المعلومات الأطراف الخاصة بالطلب، و التزوٌد بالمعلومات فً وقتها للتعرٌف - 
زبابن، تروٌجات مبرمجة، التغذٌة الرجعٌة فٌما /بمختلف الزبابن، فرص جدٌدة للإنتاج
ٌخص خدمة التوزٌع و كذلك البحث على المعلومات فٌما ٌخص أوقات التوزٌع و كا ما 
 .ٌتعلق به
بحث التعاون مع وظابف العرض بالعمل اتجاه الفهم المتبادل ما بٌن المعلومات المتبادلة - 
 و الأهداف المرجوة
  )2(واقع الربط بٌن سلسلة العرض و سلسلة الطلب: الفرع الثانً
لكن الربط بٌنهما  )مستهلك نهابً(تربط سلسلة العرض ما بٌن العارضٌن، و تنطلق سلسلة الطلب من آخر مستهلك 
أكثر تعقٌدا مما تظهر علٌه، فالمستهلك النهابً بعٌد كل البعد عن المنتج، و الحلقة  )سلسلة العرض-سلسلة الطلب(
 :الرابطة بٌنهما هو بابع التجزبة، و لتوضٌح هذه العلاقة نؤخذ الشكل التالً






سلسلة الطلب : 42-20الشكل رقم 
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 المستهلك النهابً بابع التجزبة بابع الجملة














 :ٌمكن إعطاء قرابتٌن للشكل أعلاه كالتالً
انه من حسن حظ المنظمات أن لدٌهم أكثر من مستهلك و كذلك أكثر من عارض، و  )3991 (artskeoHٌقول - 
 .لذلك فالعمل بالتعاون مع العارضٌن لفهم احتٌاجات المستهلك النهابً أكثر واقعٌة
ان تسٌٌر سلسلة العرض ككٌان واحد مستقل و بعٌدا عن سلسلة الطلب أمر من الصعب فهمه فً الحٌاة الواقعٌة - 
 yeliR & nhoJ)) "krowten noitargetnI(توحٌد مجهود العارضٌن لفهم احتٌاجات المستهلك تحت نظرٌة (

























 :خلاصة الفصل الثانً
المنظمات فً تقدٌم خدمات أفضل  قد جاء الاهتمام بالتسوٌق نظرا لارتفاع التكالٌف و زٌادة حدة المنافسة و رغبة هذهل
 .للأسواق المستهدفة
فً تنمٌة المهارات التسوٌقٌة حتى تكون قادرة على تحقٌق  قامت العدٌد من المنظمات بتكرٌس اهتمامها و بالاستثمار
.   و خلق قٌمة للمستهلك النهابًالمٌزة التنافسٌة فً الأسواق
تزاٌد مستمر و غٌر متوقف لعدم استقرار حاجات و رغبات المستهلكٌن، الضغوط على منشآت التسوٌق فً و هذه 
 ٌكرس مبالغا أكثر ووقتا أطول للبحث والتطوٌر لمنتجات جدٌدة تتوافق مع الأذواق المتغٌرة أنعلى المصنِّع ف
 الأفكار الجدٌدة هً الحلقة الأولى فً سلسة التسوٌق وٌنتج عنها فً النهاٌة منتجا أو خدمة أحسن و أنللمستهلكٌن، 
.  وٌنبغً خلق جو لتشجٌع ومكافؤة المبادأة والإبداع، و من جهة أخرى، فالأفكار الجدٌدة لا تؤتً لوحدها بل للمستهلك
.  بؤمانة وحس اجتماعًه ٌداوم عملأنوعلٌه . للأقوىوموزع التجزبة ٌعمل دابما فً محٌط تنافس ٌكون فٌه البقاء 
وفقد ثقة المستهلك قد ٌدعو السلطة . ومن اتصاله المباشر بعامة المستهلكٌن ، تشكل صورته انعكاسا للصناعة ككل
.  تخنق الإبداعأنالمختصة لفرض رقابة ٌمكن 
فسلسلة الطلب فً عمومها تخلق قٌمة و مٌزة تنافسٌة تعزز من بقاء حصة الأرباح للمنظمات و لكنها غٌر مجانٌة، 
لأن تطوٌر المنتجات لا ٌؤتً من العدم، و ٌنعكس على زٌادة التكالٌف الخاصة بالمنتج، أما على المدى الطوٌل، 
فامتلاك المصنع منحنى خبرة ٌخوله من الاستفادة من تجاربه فً الإنتاج دون الزٌادة فً التكالٌف الكلٌة للمنتج هو 
احد الآثار للمٌزة التنافسٌة على سلسلة الطلب، فتمكن المنتج من إنتاج سلعة أو خدمة بؤحسن مواصفات بسعر أقل هو 
محور عمل كل المنظمات، و لن ٌتمكن المنتج من ذلك إلا بامتلاكه ما ٌخوله من ذلك، فاهتمامه بتطوٌر سلاسل 
الطلب و الاستجابة لرغبات المستهلكٌن و حاجاتهم الدابمة التبدل قد ٌكون جرار ما توفر له دون غٌره من مإهلات 







المؤهلات التنافسية لمجمع جواب و تطوير سلسلة الطلب ما : الفصل الثالث
 بين المستهلك النهائي و مزود خدمة الإنترنيت
 
، )moceleT eireglA(  نبذة تاريخية و إدارية لاتصالات الجزائر:المبحث الأول
 ).LETCA(، الوكالة التجارية للاتصالات )bewajD(مجمع جواب 
 . الإنترنيت في الجزائر و المؤهلات التنافسية لإتصالات الجزائر:المبحث الثاني
 الأثر المتبادل بين المزايا التنافسية لإتصالات الجزائر و سلسلة الطلب :المبحث الثالث








المإهلات التنافسٌة لمجمع جواب و تطوٌر سلسلة الطلب ما بٌن المستهلك النهائً و : الفصل الثالث
 مزود خدمة الإنترنٌت
 تمهٌد
و  )الاشتراك(الوكالة التجارٌة للاتصالات هً مكتب استقبال الزبون النهابً الذي ٌسعى للتعامل 
الاستفادة من خدمات مجمع جواب الذي هو الآخر ٌعمل كفرع من فروع اتصالات الجزابر، و هذه الأخٌرة 
موضوعها هو التقنٌة و تكنولوجٌات الإعلام و الاتصال تسعى دوما لتطوٌر الخدمات بالربط و الاستفادة من 
، 3102 لٌست انترنٌت 3002التعامل مع التطور التكنولوجً العالمً، و ما نراه الآن فعلا أن انترنٌت 
الخ، و فً فترة ...فالتطور أصاب عدة جوانب كالسرعة، السعر، التقطعات، العروض، التروٌجات، الكوابل
تفصٌله (و هم كثر لكن لأسباب ما  )منافسٌن(الدراسة كان هناك البعض من ٌقؾ محاولا لاقتسام السوق معها 
، فما توفر )بعد التجرٌب-البعض توقؾ موقعهم الرسمً عن العمل(بقٌت أسماإهم على مواقعهم الرسمٌة  )أدناه
لمجمع جواب من اجل بٌع خدماته من بنٌة تحتٌة و تعامله مع مالك شبكة الهاتؾ الثابت التً تؽطً كافة الوطن 
خوله أن ٌتحكم و بإحكام فً سوق خدمة الإنترنٌت، و ردع المنافسٌن من فرض عروضهم و التً كانت فً 
 .ٌوم ما تبدوا مقبولة
بالرؼم من الوجود (و بعد الوقوؾ وحٌد فً السوق  )و أخرى(فما توفر لمجمع جواب من هذه المإهلات 
ساعده كثٌرا ان ٌستفٌد من الخبرة و تخفٌض التكالٌؾ و كذا البٌع بسعر أقل دوما من  )القانونً للمنافسٌن
منافسٌه و عن السنة الماضٌة، و كذلك اتفاقٌات اتصالات الجزابر تحت وصاٌة الوزارة مع شركات الاتصال 
ساعدها كثٌرا من تطوٌر خدمات الإنترنٌت و زٌادة سرعاتها و التقلٌل من تقطعاتها  )SREDNOL TB(الدولٌة 
ما أدى ذلك من إجابة بعض الأسبلة التً تنطلق من سلسلة طلب المستهلك النهابً الجزابري و المتمثلة فً 
 .السعر-التقطعات-السرعة
فلو قلنا أن الاهتمام بالمستهلك النهابً و الاستجابة لمطالبه و حاجٌاته و تقوٌة سلسلة الطلب التً تربط 
المنتج بالمستهلك النهابً ٌعزز الولاء بٌن المنتج و المستهلك النهابً و ٌقوي سلسلة الطلب و ٌجعلها أكثر 
واقعٌة، و ٌخلق مٌزة تنافسٌة من وجهة نظر السوق و قٌمة من وجهة نظر الزبون، فهل توفر بعض المزاٌا 
 التنافسٌة ٌإثر بدوره و بطرٌقة تكافا على سلسلة الطلب؟
 :و للإجابة و البحث عن هذه التساإلات قسمنا الفصل الثالث إلى ثلاثة مباحث متمثلة فً
، مجمع جواب )moceleT eireglA( نبذة تارٌخٌة و إدارٌة لاتصالات الجزابر: المبحث الأول- 
 ).LETCA(، الوكالة التجارٌة للاتصالات )bewajD(
 .الإنترنٌت فً الجزابر و المإهلات التنافسٌة لإتصالات الجزابر: المبحث الثانً- 
الأثر المتبادل بٌن المزاٌا التنافسٌة لإتصالات الجزابر و سلسلة الطلب النهابً الخاصة : المبحث الثالث- 
 .بالمستهلك النهابً الجزابري
 
  




، مجمع جواب )moceleT eireglA( نبذة تارٌخٌة و إدارٌة لاتصالات الجزائر: المبحث الأول
 )LETCA(، الوكالة التجارٌة للاتصالات )bewajD(
" اتصالات الجزابر"عندما نسافر ما بٌن الولاٌات لٌلا، ووصولا أو مرورا بولاٌات أخرى، قد نرى رمز 
مضًء فوق مكاتب البرٌد، مما ٌدل على انتشار تسوٌقها على ارض الوطن و عدم اكتفابها بالولاٌات الكبرى، 
و بداخل منشآتها نجد عدة مكاتب و فروع لاستقبال زبابنها، فالوكالة التجارٌة هً الأخرى احد مكاتبها لاستقبال 
الزبابن المتعلقة بموضوع الإنترنٌت و الهاتؾ الثابت، و هذه الأخٌرة بالرؼم من تعدد تسمٌات مزودٌها 
 . إلا ان اتحادهم سهل كثٌرا من عملهم و نقاط التقاء المستهلك النهابً بهم )اٌزي-أنٌس-فوري(
 مقدمة حول الجزائرٌة للاتصالات، مجمع جواب و تنظٌمهما الإداري و المكتبً : المطلب الأول
بالرؼم من تعدد مكاتب اتصالات الجزابر عبر الوطن إلا أن موضوعهم واحد، و مكاتبها منتشرة عبر 
، و ٌبقى موضوع التقنٌة هو الموضوع الشاؼل لها، و حماٌة )تم تفصٌله أدناه(الوطن حسب الكثافة السكانٌة 
منتوجها من المنافسٌن، فاكتساب هذه الخبرة بالضرورة لٌس نتاج عمل شهر أو عام، بل تراكم عمل سنوات 
 من الخبرة
 مقدمة حول الجزائرٌة للاتصالات و مجمع جواب: الفرع الأول
 انًٍلاد و انُشأح: أولا
وعٌا منها بالتحدٌات التً ٌفرضها التطور المذهل الحاصل فً تكنولوجٌات الإعلام و الاتصال، باشرت 
.  بإصلاحات عمٌقة فً قطاع البرٌد و المواصلات9991الدولة الجزابرٌة منذ سنة 
. 0002شهر أوت    و قد تجسدت هذه الإصلاحات فً سن قانون جدٌد للقطاع فً
جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولـة علـى نشاطـات البرٌـد و المواصلات و كرس الفصل بٌن نشاطً التنظٌم 
. و استؽلال و تسٌٌر الشبكات
و تطبٌقا لهذا المبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إدارٌا و مالٌا و متعاملٌن، أحدهما ٌتكفل بالنشاطات 
اتصالات "و ثانٌهما بالاتصالات ممثلة فً "برٌد الجزابر" البرٌدٌة و الخدمات المالٌة البرٌدٌة  متمثلة فً مإسسة
". الجزائر
 بٌع رخصة لإقامة و استؽلال شبكة للهاتؾ النقال وأستمر تنفٌذ 1002و فً إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم فً شهر جوان 
. و شبكة الربط المحلً فً  المناطق الرٌفٌةTASV برنامج فتح السوق للمنافسة لٌشمل فروع أخرى، حٌث تم بٌع رخص تتعلق بشبكات 
 أطجؾذ ٍٛق و بالتالً. 4002 و الربط المحلً فً  المناطق الحضرٌة فً 3002كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولٌة فً 
. ، ٚ مٌه فٟ ظً اؽزواَ كل١ك ٌّجلأ اٌشفبف١خ ٚ ٌمٛاػل إٌّبفَخ5002الارظبلاد ِفزٛؽخ رّبِب فٟ 
ٚ فٟ ٔفٌ اٌٛلذ، رُ اٌشوٚع فٟ ثؤبِظ ٚاٍغ إٌطبق ٠وِٟ ػٍٝ رؤ٘١ً َِزٜٛ إٌّشآد الأٍبٍ١خ اػزّبكا ػٍٝ 
. رلاهن اٌزؤفو اٌّزواوُ
 )1( ويٍلاد ارصبلاد انجضائش30/0002قبَىٌ 
 ػٓ اٍزملاٌ١خ لطبع اٌجو٠ل ٚاٌّٛاطلاد ؽ١ش رُ 0002 أٚد 50 اٌّئهؿ فٟ 0002/30ٔض اٌمواه 
ثّٛعت ٘نا اٌمواه أشبء ِئٍَخ ثو٠ل اٌغيائو ٚاٌزٟ رىفٍذ ثزَ١١و لطبع اٌجو٠ل، ٚوناٌه ِئٍَخ ارظبلاد 
اٌغيائو اٌزٟ ؽٍّذ ػٍٝ ػبرمٙب َِئٌٚ١خ رطٛ٠و شجىخ الارظبلاد فٟ اٌغيائو، ام ٚثؼل ٘نا اٌمواه أطجؾذ 
. ارظبلاد اٌغيائو َِزمٍخ فٟ رَ١١و٘ب ػٓ ٚىاهح اٌجو٠ل ٘نٖ الأف١وح أٚوٍذ ٌٙب ِّٙخ اٌّوالجخ
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. ٌزظجؼ ارظبلاد اٌغيائو ِئٍَخ ػِّٛ١خ الزظبك٠خ ماد أٍُٙ ثوأً ِبي اعزّبػٟ رٕشؾ فٟ ِغبي الارظبلاد
ثؼل أى٠ل ِٓ ػبِ١١ٓ ٚثؼل كهاٍبد لبِذ ثٙب ٚىاهح اٌجو٠ل ٚرىٌٕٛٛع١بد الإػلاَ ٚالارظبي رجؼذ اٌمواه 
. 3002، أػؾذ ارظبلاد اٌغيائو ؽم١مخ عَلد ٍٕخ 002/30
 الاَطلاقخ انشسًٍخ نًجًغ ارصبلاد انجضائش 3002 جبَفً 10   
 ٌىٟ رجلأ اٌشووخ فٟ 3002وبْ ػٍٝ ارظبلاد اٌغيائو ٚ اؽبهارٙب الأزظبه ؽزٝ اٌفبرؼ ِٓ عبٔفٟ ٍٕخ
ٌىٓ ثوإٜ ِغب٠وح رّبِب ٌّب وبٔذ ػٍ١ٗ لجً ٘لا اٌزبه٠ـ ، ؽ١ش أطجؾذ . ارّبَ ِشٛاه٘ب اٌنٞ ثلأرٗ ِٕل الاٍزملاي
اٌشووخ َِزمٍخ فٟ رَ١١و٘ب ػٍٝ ٚىاهح اٌجو٠ل، ِٚغجوح ػٍٝ اصجبد ٚعٛك٘ب فٟ ػبٌُ ٌ١وؽُ، ف١ٗ إٌّبفَخ شوٍخ 
 )1(اٌجمبء ف١ٙب ٌلألٜٛ ٚالأعله فبطخ ِغ فزؼ ٍٛق الارظبلاد ػٍٝ إٌّبفَخ
 أهذافهب: ثبٍَب
 :اٌغيائو ارظبلاد ِغّغ ػٍ١ٙب ٠ؼزّل أٍبٍ١خ أ٘لاف صلاس اٌقلِبد ٚٔٛػ١خ اٌفؼبٌ١خ اٌغٛكح،
 اٌشووخ ػٍ١ٙب رمَٛ أٍبٍ١خ أ٘لاف صلاس اٌجلا٠خ ِٕل ثؤبِغٙب فٟ اٌغيائو ارظبلاد ِغّغ اكاهح ٍطود
 .اٌقلِبد ٚٔٛػ١خ اٌفؼبٌ١خ اٌغٛكح، ّٚ٘ب
 هلُ اٌّزؼبًِ ٚعؼٍٙب اٌو٠بكح فٟ ثجمبئٙب اٌغيائو ارظبلاد ٍطورٙب اٌزٟ اٌضلاصخ الأ٘لاف ٘لٖ ٍّؾذ ٚلل  
 . ثبٌغيائو الارظبلاد ٍٛق فٟ ٚاؽل
  َشبطبرهب: ثبنثب
 :ؽٛي اٌّغّغ ٔشبؽبد رزّؾٛه ٚ
  اٌولّ١خ ٚاٌّؼط١بد اٌّىزٛثخ ٚاٌوٍبئً ٚاٌظٛد اٌظٛهح ثٕمً ٠َّؼ ثّب الارظبلاد ِظبٌؼ رّٛ٠ً 
 .ٚاٌقبطخ اٌؼبِخ الارظبلاد شجىبد ٚرَ١١و ٚاٍزّواه رطٛ٠و 
  .الارظبلاد شجىخ ِزؼبٍِٟ وً ِغ اٌلافٍ١خ الارظبلاد ٚرَ١و ٚاٍزضّبه أشبء 
 مجمع جواب: رابعا
ِّٙزٙب ٟ٘ ٚػغ فجوارٙب ٚؽّٛؽٙب، ٚونا للهارٙب فٟ فلِخ الاثزىبه " عٛاة "ارظبلاد اٌغيائو 
ٚاٌزغل٠ل، اٌنٞ ٠ؼًّ ػٍٝ رٕٛ٠و ٚرطٛ٠و اٌقلِبد اٌّزؼٍمخ ثبٌّشبه٠غ، ٚونا َِب٠وح ؽّٛؽبد ىثبئٕٙب ِٓ فلاي 
 لطبػبد فىً ٌلإشبهح، ٚ، اٌؼًّ ػٍٝ رمل٠ُ رىٌٕٛٛع١بد ؽل٠ضخ ػبٌ١خ اٌغٛكح ، رَّؼ ثؾو٠خ الإثؾبه فٟ شجىزٙب
 الإكاهح، اٌظؾخ، إٌّٟٙ، اٌزىٛ٠ٓ اٌٛؽٕ١خ، اٌزوث١خ اٌجؾش،  اٌؼبٌٟ،  اٌزؼٍ١ُ (اٌجلاك فٟ اٌىجوٜ إٌشبؽ
 ؽو٠ك ػٓ ثبلأزؤذ اٌوثؾ ثّمواد tenartnI الأٔزوأبد شجىبد ؽبٌ١ب ِوثٛؽخ) اٌـ...اٌّبٌ١خ اٌّؾوٚلبد،
". عٛاة "شجىخ
 : " جىاة" ارصبلاد انجضائشيهبو 
اٌَّبّ٘خ فٟ رطٛ٠و اٌّغزّغ اٌّؼٍِٛبرٟ ِٓ فلاي ٚػغ لبػلح أٍبٍ١خ ٌزمٕ١بد الأزؤذ ماد اٌزلفك - 
.  اٌؼبٌٟ
رشغغ ػٍٝ اٍزؼّبي فلِخ الأزؤذ فٟ اٌغيائو ِٓ فلاي هفغ ػلك ِشزوو١ٙب ، ٚروفغ للهح رٛاعل٘ب ثزمٕ١برٙب - 
ػٍٝ َِزٜٛ اٌمطو اٌٛؽٕٟ ، ِغ رقف١غ رىٍفخ الاشزوان ِٓ أعً اٌَّبػ لأوجو ػلك ِّىٓ ِٓ اٌيثبئٓ الإثؾبه 
.  فٟ رىٌٕٛٛع١خ الأزؤذ 
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" ،"ِؾبػواد اٌف١ل٠ٛ "اٌؼًّ ػٍٝ رطٛ٠و اٌقلِبد اٌغل٠لح اٌّورجطخ ثبلأزؤذ ٚونا رَٛ٠مٙب ِضً ، - 
 .اٌـ ..، الأزؤذ فٟ إٌمبي"اٌظٛد ٚاٌظٛهح" ، "اٌظٛد ػجو الأزؤذ
رؼّٓ رىٛ٠ٕب ػبٌ١ب فٟ ِغبي اٌزىٌٕٛٛع١بد اٌؾل٠ضخ ثظفخ ػبِخ ، ٚ فٟ ِغبي الارظبلاد اٌٍَى١خ ٚ - 
 اٌلاٍٍى١خ ٚونا الإػلاَ ا٢ٌٟ ثظفخ فبطخ
 انزُظٍى الإداسي و انًكبرت نهجضائشٌخ نلارصبلاد و يجًغ جىاة: انفشع انثبًَ
 انجضائش ارصبلاد يجًغ فشوع  :أولا
 ِغبي فٟ اٌؾبطٍخ اٌزطٛهاد ٌزَب٠و أٔشئذ اٌزٟ فوٚػٙب فلاي ِٓ ؽم١مٟ ِغّغ اٌغيائو ارظبلاد رؼزجو
  أشبء رُ فمل .الارظبلاد
 ِزؼبِٟ أُ٘ ِٛث١ٍ١ٌ رؼزجو ؽ١ش اٌقٍٛٞ، اٌٙبرف فٟ ِقزض": يىثٍهٍس"انجضائش ارصبلاد فشع- 1
 .ِشزون ِلا٠١ٓ01 رؼلٜ اٌنٞ ىثبئٕٙب ػلك ٚولا ثبٌّبئخ 89 رؼلد اٌزٟ رغط١زٙب فلاي ِٓ اٌغيائو فٟ إٌمبي
 رطٛ٠و ِّٙخ ٌٗ أٚوٍذ ؽ١ش الأزؤذ رىٌٕٛٛع١خ فٟ ِقزض "جىاة "نلاَزشَذ انجضائش ارصبلاد- 2
 . اٌفبئمخ اٌَوػخ مٚ الأزؤذ ٚرٛف١و
  . اٌظٕبػ١خ ٚالألّبه يداٌَب رىٌٕٛٛع١بد اٌّقزظخ: )1( انفضبئٍخ انجضائش ارصبلاد- 3
  انجضائشٌخ نلارصبلادهٍبكم  :ثبٍَب
 اٌغيائو ارظبلاد رؼزجو اٌغيائو، فٟ الارظبلاد ِغبي فٟ ٚاٌوائل اٌّزؼبٍِ١ٓ ِزؼبًِ وٛٔٙب اٌٝ ثبلإػبفخ
 ِٓ ٚماٌه اٌغيائو، ٘نٖ ِٓ شجو وً رشًّ فٟٙ اٌٛؽٓ ِٕبؽك وبفخ ػجو رٛاعلا اٌٛؽٕ١خ اٌّئٍَبد أوجو ِٓ
 .٘١ىٍزٙب فلاي
 ٘نٖ ِٓ ٔمطخ أثؼل اٌٝ ِٕزٛعٙب ا٠ظبي أٞ اٌشٌّٛ١خ ِٕطك ػٍٝ ٘١ىٍزٙب فٟ رؼزّل اٌغيائو فبرظبلاد
 ِٓ ٌىً : الٍ١ّ١خ ِل٠و٠خ 21ٚ اٌؼبطّخ ِمو٘ب ػبِخ ِل٠و٠خ رَ١و٘ب اٌغيائو فبرظبلاد.اٌجلاك
 اٌزمَ١ُ رُ أ٠ٓ).رٍَّبْ .اٌجٍ١لح.ٚىٚ ر١يٞ.ثبرٕخ.اٌشٍف.ثشبه .ٚهلٍخ.ػٕبثخ.ٍط١ف.لَٕط١ٕخ.ٚ٘واْ.اٌغيائو(
 ٚلا٠خ 84 فٟ اٌغيائو ارظبلاد رزٛاعل أ٠ٓ ٚلائ١خ ِل٠و٠بد ػٍٝ الإلٍ١ّ١خ اٌّل٠و٠بد ٘نٖ ،ٚرؾزٛٞ الألبٌ١ُ ؽَت
 ٘لٖ عٙزٙب ِٓ.اٌٛؽٕٟ اٌزواة ػجو ِل٠و٠خ 05 ثّغّٛع ٌٍؼبطّخ اػبفز١ٓ ِل٠و٠ز١ٓ اٌٝ اػبفخ ٚلائ١خ ثّل٠و٠بد
 . ٘برف١خ ِٚواوي "رغبه٠خ ٚوبلاد ػٍٝ رؾزٛٞ اٌٛلائ١خ اٌّل٠و٠بد
 ِٓ ونٌه ٍ١َزف١ل اٌغيائو ارظبلاد ، اٌشواوخ اؽبه فٟ : اٌشواوخ ٚاٌزله٠ت اٌزٛظ١ف اٌّوافمخ اٌزلاث١و   
 ؽل اٌٝ مٌه ِٓ اٌؼىٌ ػٍٝ ، اٌغيائو٠خ الارظبلاد فلِبد ٚلطبع ، الأٔشطخ ٌزٕٛ٠غ ثبٌَٕجخ أِب . اٌقجواد وً
 ٌزؾم١ك ٚالاٍزضّبه رّٕ١خ رئكٞ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌشواوبد فلاي ِٓ ٌٍّٕبفَخ ِفزٛؽخ ٍزىْٛ اٌزؾز١خ اٌجٕ١خ وج١و
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 :انًىاسد انجششٌخ لارصبلاد انجضائش: ثبنثب
  0102/30/13انًىظفٍٍ دست انفئبد الاجزًبػٍخ وانًهٍُخ دزى : 10-30جذول سقى - 1
انفئبد الاجزًبػٍخ 
 وانًهٍُخ
 انًجًىع رأػىاٌ انزفًُ أػىاٌ انزذكى  الإطبساد انزأطٍش
 0753 7532 727 964 71 انجضائش 
 0221 107 042 062 91 ػُبثخ
 348 154 102 871 31 ثشبس 
 2341 638 882 592 31 انجهٍذح
 6231 428 722 062 51 ثبرُخ
 4121 137 522 342 51 انشهف
 4632 7221 225 295 32 قسُطٍُخ 
 057 834 641 551 11 الأغىاط
 5051 538 453 792 91 وسقهخ
 5191 0801 734 773 12 وهشاٌ 
 0541 474 681 385 702 انًذٌشٌخ انؼبيخ
 7631 577 152 323 81 سطٍف
 4911 896 722 652 31 رهًسبٌ
 7811 737 432 302 31 رٍضي وصو
 46121 5624 1944 714 انًجًىع
3312
 7
   %10,75 %99,91 %50,12 %59,1 انُسجخ 
 0102/30/13انًىظفٍٍ دست انجُس وانًُطقخ دزى : 20-30جذول سقى - 2  
 انًجًىع يزكش يؤَث انجُس
 0753 8342 2311 انجضائش 
 0221 029 003 ػُبثخ
 348 766 671 ثشبس 
 2341 8701 453 انجهٍذح
 6231 5801 142 ثبرُخ
 4121 459 062 انشهف
 4632 0071 466 قسُطٍُخ 
 057 726 321 الأغىاط
 5051 9331 661 وسقهخ
 5191 5041 015 وهشاٌ 
 0541 409 645 انًذٌشٌخ انؼبيخ
 7631 8901 962 سطٍف
 4911 359 142 رهًسبٌ














 7811 2001 581 رٍضي وصو
  
 73312 07161 7615 انًجًىع
   %87,57 %22,42 انُسجخ 
 0102/30/13انًىظفٍٍ دست انجُس وانًُطقخ دزى : 30-30جذول سقى   -3
 انًجًىع يزكش يؤَث انفئبد الاجزًبػٍخ وانًهٍُخ
 714 953 85 اٌّئؽو٠ٓ
 1944 1292 0751 الاؽبهاد
 5624 0043 568 أػٛاْ اٌزؾىُ
 46121 0949 4762 أػٛاْ اٌزٕف١ن
 73312 07161 7615 اٌّغّٛع
 َظشح إداسٌخ نهجضائشٌخ نلارصبلاد و يجًغ جىاة : انًطهت انثبًَ
رّ١يد ارظبلاد اٌغيائو وبكاهح ثؼلح ِيا٠ب ٚ ٚطٛي اكاهارٙب اٌٝ اثؼل ٔمطخ فٟ أهع اٌٛؽٓ ِوٚعخ 
 ثنٌه فلِبرٙب فٟ أِبوٓ ٌُ ٠َزطغ غ١و٘ب ِٓ اٌٛطٛي اٌ١ٙب
  الإقهًٍٍخ نهجضائشٌخ نلارصبلاددانًذٌشٌب: انفشع الأول
 ِل٠و٠بد الٍ١ّ١خ ِٛىػخ ػٍٝ اٌزواة اٌٛؽٕٟ ؽَت اٌىضبفخ اٌَىبٔ١خ، ُِٕٙ ِل٠و٠خ 8لارظبلاد اٌغيائو 
ٚاؽلح  فمؾ فٟ اٌظؾواء أِب اٌجبلٟ فٟ إٌّبؽك اٌشّبٌ١خ ٚ اٌغوث١خ ِٓ اٌجلاك، ٚ اٌشىً اٌزبٌٟ ٠ٛػؼ رٛى٠ؼٙب 
 :ػٍٝ اٌزواة اٌٛؽٕٟ








 .)1(يٍ إػذاد انطهت ثبنشجىع إنى وثبئق انًذٌشٌخ انؼبيخ نلارصبلاد انجضائش: انًصذس
                                                          
  1-  . وثابق المدٌرٌة العامة للإتصالات




 : )1(انهٍكم انزُظًًٍ نهجضائشٌخ نلارصبلاد: خبيسب
 انهٍكم انزُظًًٍ نهجضائشٌخ نلارصبلاد: 20-30انشكم سقى 
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 المدٌر العام الربٌس
 نابب المدٌر العام 
 المستشار
 المسإول عن المهام
 مدٌرٌة الفوترة
 مدٌرٌة العلاقة بالجمهور
 مدٌرٌة العلاقات الدولٌة
 مدٌرٌة الحسابات الكبٌرة
 مدٌرٌة الدراسات و البرامج







 المدٌر العام الربٌس
 مدٌرٌة الدراسات
 المفتشٌة العامة
 مدٌرٌة شبكة النفاذ
 مدٌرٌة شبكة النقل
 مدٌرٌة الشبكة القاعدٌة
 مدٌرٌة الطاقة و البٌبة
 مدٌرٌة شبكات المإسسات
 مدٌرٌة مشارٌع الألٌاؾ
 مدٌرٌة شبكة المتعددة الخدمات




































 : انجضائشBEWAJDانهٍكم انزُضًًٍ نًجًغ : سبدسب
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 الرئٌس المدٌر العام
 المدٌر العام noissiM ed ségrahC مستشار الربٌس المدٌر العام
مدٌر مجمع جواب 
 للخدمات


























































 الوكالة التجارٌة للاتصالات: الفرع الثالث
الوكالة التجارٌة هً آخر نقطة تلتقً الجزابرٌة للاتصالات بزبابنها و المستهلك النهابً، و هً واجهتا 
خصص له  )الفواتٌر(الخ تتم على مستواها، حتى الدفع ...بالنسبة لهم، فكل التعاملات من بٌع، شراء، شكاوي 
مكتب أمٌن الخزٌنة فٌها تسهٌلا للمواطنٌن و عوضا عن التنقلات، و هً بدورها تابعة لمجمع جواب الذي 
فً الإلمام و تطوٌر خدمة الإنترنٌت فً الجزابر، و كل هذا ما هو إلا فروع لإتصالات  )كما سبق ذكره(ٌنشط 
الجزابر التً تعنى بالسلكً و اللا سلكً، فدراسة الوكالة لوحدها ؼٌر مجدي لفهم سلسلة طلب الجزابرٌة 
للاتصالات، و دراسة الجزابرٌة للاتصالات لوحدها ؼٌر مجدي لفهم سلسلة الطلب كذلك، فالجزابرٌة 
للاتصالات هً العارض عن طرٌق مجمع جواب و لكنهما لا ٌلتقٌان بالمستهلك النهابً الا بالوكالة التجارٌة 
 .للاتصالات
 يكبرت انىاجهخ نهىكبنخ انزجبسٌخ نلارصبلاد: أولا
ٌٍٛوبٌخ اٌزغبه٠خ ػلح ِىبرت فٟ اٌٛاعٙخ الأِبِ١خ اٌزٟ رَزمجً اٌيثبئٓ ٚ رًٙ ِٓ رؾووبرُٙ ٚ ِمَّخ ؽَت 
 اٌّٙبَ وبٌزبٌٟ
 LLW انلاسهكٍخ  انسهكٍخ ويكبرت الادٌبسبل و انخطىط انهبرفٍخ- 1
ِّٙزٙب رٕؾظو أٍبٍب فٟ رمل٠ُ الاٍزؼلاِبد ٚاٌشوٚؽبد ٌٍيثبئٓ ٚونا رزىفً ثؼٍّ١خ اٌج١غ اٌّجبشو ٌٙنٖ 
. رٛعبدْاٌُ
 يكزت انخضٌُخ - 2
  )اٌـ..اٌفٛروح  (اٌزؾظ١ً اٌّبٌٟ ِٓ فلاي  
 . ؽجغ ٚاٌّٛافمخ ػٍٝ ػٍّ١بد اٌشواء ِٓ فلاي اٌقبرُ 
.  ٠ٕٟٙ ػٍّٗ ِٓ فلاي رقظ١ض ٚلذ ٌّوالجخ في٠ٕزٗ 
 " أيش انضثبئٍ"يكزت - 3
 .رَغ١ً اٌطٍجبد اٌزغبه٠خ اٌقط١خ ٌٍيثبئٓ ل١ل كهاٍزٙب 
ِٓ لجً " وّشوٚع" رٛى٠غ اٌقطٛؽ اٌٙبرف١خ ٚالأهلبَ اٌٙبرف١خ اٌزمٕ١خ ٚاٌؼٍّ١خ ٌٍطٍجبد اٌّّىٓ رؾم١مٙب 
 . اٌّقزظ١ٓ اٌزمٕ١١ٓ
 .رزىفً ثؼٍّ١خ اٌّواٍلاد اٌقبطخ ثبٌيثبئٓ  
 .٠ٓ ٌُ ٠لفؼٛا َِزؾمبرُٙ فٟ آعبٌٙب مِؼبٌغخ اٌطٍجبد اٌّزؼٍمخ ثبٌيثبئٓ اًٌ 
 . ِزبثؼخ ؽٍجبد اٌقطٛؽ اٌٙبرف١خ اٌّئلزخ لجً أزٙبء آعبٌٙب 
 .كهاٍخ اٌطٍجبد اٌقبطخ ثبلاٍزؼلاِبد 
  .)1(وظبئف يكبرت انىكبنخ انجضائشٌخ نلارصبلاد: ثبٍَب
 ". غب٠ب"فٟ ٔظبَ  )....اٌيثبئٓ اٌغلك، اٌزجل٠ً، اٌزؼٍ١ك، اٌزؾٛ٠ً(رلٚ٠ٓ وً اٌؼٍّ١بد اٌزغبه٠خ  
 ". غب٠ب"فٟ ٔظبَ  )..إٌّزغبد، اٌجطبلبد(رلٚ٠ٓ ػٍّ١بد اٌج١غ اٌّجبشوح  
 اٌم١بَ ثلهاٍبد مار١خ ٌلأهلبَ اٌٙبرف١خ ،ٚاٌقطٛؽ اٌزمٕ١خ 
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 . رؾو٠و اٌؼمٛك ٚالارفبل١بد ث١ٓ اٌيثْٛ ٚارظبلاد اٌغيائو 
 . اػلاَ اٌيثبئٓ ثَ١و ػٍّ١خ رٍج١خ ؽٍجبرُٙ 
 . اؽلاع اٌيثْٛ ػٍٝ فبرٛهرٗ 
 اػلاَ اٌيثبئٓ ثٛػؼ١زُٙ اٌّبٌ١خ  
 . اؽلاع اٌيثْٛ ػٍٝ رَؼ١وح اٌقلِبد ٚ اٌّىبٌّبد 
 . َٔـ ٚرمل٠ُ َٔـ ِللمخ ػٓ فٛار١و اٌيثبئٓ ٍٛاء ِب اٍزٍٙىٗ أٚ ِب اٍزمجٍٗ 
 . رمل٠ُ رفبط١ً وً اٌّىبٌّبد اٌَّزٍٙىخ ثبٌزلل١ك فٟ ؽبٌخ ؽٍت اٌيثْٛ 
 انىكبلاد انزجبسٌخ ػجش انزشاة انىطًُ: ثبنثب
ا٘زّذ ارظبلاد اٌغيائو ثجٕبء لبػلح رؾز١خ رفٟ ثغوع رَٙ١ً رٛى٠غ ِٕزٛعٙب ػجو وبًِ اٌزواة اٌٛؽٕٟ 
ِٓ شّبٌٗ اٌٝ عٕٛثٗ، ثً ٚ ؽزٝ الا٘زّبَ ثجٕبء ِىزت الاٍزمجبي ػٍٝ َِزٜٛ اٌجٍل٠بد، ففٟ اٌغيائو وىً ٠ٛعل 
 ِىزت ٌٍٛوبلاد اٌزغبه٠خ اٌزبثؼخ ٌلارظبلاد اٌغيائو ، ِٛىػخ ؽَت اٌّل٠و٠خ اٌغٙٛ٠خ الألوة ٌٙب، ٚ ٟ٘ 741
 :وب٢رٟ
 جذول ٌىضخ رىصٌغ ػذد يكبرت انىكبلاد انزجبسٌخ دست انًذٌشٌبد انجهىٌخ: 40-30جذول سقى 
 ػذد انًكبرت )انًذٌشٌخ انجهىٌخ(انىلاٌخ 
 54 اٌغيائو اٌؼبطّخ
 12 اٌشٍف
 80 ثشبه  
 51 ٍط١ف
 31 ػٕبثخ 
 61 لَٕط١ٕخ
 31 ٚهلٍخ
 61 ٚ٘واْ 
 يٍ اػذاد انطبنت ثئلاػزًبد ػهى انًىقغ انشسًً لإرصبلاد انجضائش: انًصذس
  




 )1(الهٌكل التنظٌمً للوكالة التجارٌة للاتصالات: رابعا














 :مهمات، مسإولٌات و نشاطات التسٌٌر و المسٌر على مستوى الوكالة: خامسا
 :ٌوجد أربع مهمات اساسٌة للمسٌر على مستوى الوكالة و هً
 .القٌادة- 
 .التنشٌط- 
 .إدارة النتابج و تحلٌلها- 
 .تسٌٌر الإختصاصات- 
 :و أما فً ٌخص النشاطات الإدارٌة فهً ستة نشاطات
 المالٌة- 
 .الموارد البشرٌة- 
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 المكان الأمامً للوكالة
 elbasnopser eL الأمانة العامة مدٌر الوكالة التجارٌة
 esèhtnys
 مسإول القسم التجاري
 
 طلبات الزبابن
  و الهواتؾ العمومٌةSMK
 ,xeléT: الحسابات الكبٌرة 
 kcaP ZD ,SL
 المراقبة و الصرؾ الصحً





 reicnaéhcé te egitiL
 المحاسب المالً
 رئٌس قسم الزبائن
 الإستقبال
 المركز المتعدد الجوانب
 LLW & EXIF
 LSDAالجانب الخاص بـ 
أمٌن الصندوق 
 المكان الخلفً للوكالة




 .)اللوجستٌك( التخطٌط وتنفٌذ- 
 .الأمن- 
 .دراسة القضاٌا المتعلقة بالقانون- 
 :المهمات الأساسٌة للمسٌر على مستوى الوكالة و هً- 1
 REDAEL REGANAM:المسٌر القائد: 50-30الجدول رقم - أ
 النشاطات و الأعمال الموكلة المسإولٌات











تطبٌق و - 4
احترام مبدأ 
 الهرمٌة فً الإدارة
 . تنفٌذ الإستراتٌجٌات ، مشارٌع التحوٌل، العروض الجدٌدة، الأهداؾ، و الشرح لمعاونٌه- 
 .ان ٌضمن لمعاونٌه الفهم الصحٌح- 
 .ان ٌضمن معرفة العملاء لمكانهم الصحٌح داخل الوكالة- 
 
 .ابلاغ و اعلام العمال  قواعد و طرق العمل و تطبٌق نموذج مثالً فً الإحترام و التعامل- 
 
 




 إعطاء تقارٌر للمسٌر حول مستوى حركٌة فرٌق العمل و كذلك حول سٌاق كلام العملاء - 
 احترام المسإولٌات الموكلة حسب رتبة كل مسٌر و عدم التدخل فً صلاحٌات ؼٌره- 
 
 RUETAMINA REGANAM : )1(المسٌر المنشط: 60-30الجدول رقم - ب
 النشاطات و الأعمال الموكلة المسإولٌات






تنشٌط الفرٌق - 2
على تحقٌق 
الاهداؾ المرجوة 
 و ارضاء الزبون
 
 .ان ٌجعل المسٌر نفسه ٌومٌا متوفرا و جاهزا لمعاونٌه و لمن لهم صلة به- 
 :الخروج من القوقعة و اشراك الفرٌق فً عدة مهام و هً- 
 .فً اجتماع الفرٌق، ٌعطً اقتراحات بناءة       - 
 .تشجٌع مشاركة الخبرات بٌن الفرٌق و تقٌٌم الأفكار البناءة و التعامل معها بإٌجابٌة       - 
 .تقٌٌم و معرفة التقدم الحاصل فً أداء أعضاء الفرٌق فردٌا و جماعٌا- 
 
 .اضهار الأهداؾ و النتابج علنا للزبابن- 
 .الحرص على تطبٌق سلوك تجاري ٌلٌق و مقام الوكالة و الزبون- 
 ...تبنً طرق التحفٌز التسٌٌرٌة مثل الإجتماعات و اعطاء اوقات مستقطعة من العمل للراحة- 
 ECNETEPMOC SED REGANAMمدٌر التخصصات : 70-30الجدول رقم - ج








 .)الخ...التقنٌة، العتاد، البرمجة،(متابعة و التعرٌؾ بمحاور تخصص كل على حدى - 
 .)فردٌا و جماعٌا(استنتاج الأدوات التً ساعدت فً تحسٌن أداء الفرٌق - 
 
 .أن ٌكون أحسن مستمع لأعضاء الفرٌق و كل المعاونٌنن و ان ٌطبق مبدأ المقابلة المباشرة فً التدرٌب- 
 .ٌساعد الفرٌق فً تحدٌد نقاط القوة و التقدم و محاولة تطوٌرها لاحقا- 
بناء و تشكٌل مخططات التطور الشخصٌة فً أداء الفرٌق، منها ما هو متعلق بالتصرؾ الحسن مع أنواع - 
 .ردود افعال الزبابن و منها ما هو متعلق بالإدارة و المدٌرٌة الجهوٌة
 .التقٌٌم المباشر عن طرٌق إجراء المقابلات و ؼٌر المباشر عن طرٌق الملاحظة- 
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تقرٌر منتظم - 4
 شمل لكل نشاطاته
 .قٌاس اكتساب التخصص كذلك للتؤكد من عدم تخطً المسإولٌات كل عل حدى- 
 
 
 .القٌام بتقرٌر شامل حول كل النشاطات المتعلقة بالفرٌق و حول مدى تطبٌق كل الخطط الموضوعة مسبقا- 
 ECNEGA'D RUETCERID EL: مدٌر الوكالة- 2
 )1(المهمة الأساسٌة- أ
إن أهم مسإولٌة تخص مدٌر الوكالة هً مسإولٌة ضمان سٌر العمل، و تحقٌق أهداؾ الوكالة كالبٌع و 
 .إرضاء الزبابن و ضمان اشتؽال الفرٌق العمل داخل الوكالة
 النشاطات الرئٌسٌة- ب
 .)الولاٌات الأخرى(ٌمارس مهمة التواصل التجاري مع الوكالات التجارٌة الأخرى - 
 .الخ...ٌضمن تحقٌق أهداؾ البٌع للوكالة، من دراسة الطلبٌات و مدى توافر خطوط النت- 
 .ٌساهم فً الاستخبارات التنافسٌة مع خدمات البٌع و التسوٌق- 
 .تفعٌل و تطبٌق مبدأ الاقتراحات لتطوٌر أداء و خدمات البٌع بصفة عامة و أداء الوكالة بصفة خاصة- 
 .الحرص على تطبٌق السٌاسات التجارٌة الخاصة بالجزابرٌة للاتصالات- 
 .ضمان احترام و المحافظة على معاٌٌر الجودة و صورة الوكالة بصفة عامة- 
 .تسٌٌر و الاعتناء بالشكاوي- 
 : وظائف رإساء الأقسام- 3
 :رئٌس قسم الزبائن- أ
 .)استقبال الزبابن(الإشراؾ على مجموع العمال الخاصة بالاستقبال - 
 .ضمانً تدوٌر المعلومات على مستوى الفرٌق، كإجراء تؽٌٌرات أو إدخال تروٌجات أو ما شابه- 
 .ضمان السلوك اللابق لعمال الأمن المكلفٌن بالأمن و استقبال الزبابن- 
دعم الرفٌق و عمال الأمن من حٌث إجراء دورات تدرٌبٌة فتطوٌر و اكتساب خبرات السلوكٌات و - 
 .التصرؾ مع مختلؾ شرابح المجتمع
 .المشاركة مع مدٌر الوكالة فً تحلٌل نتابج الوكالة و التحضٌر للإجتماع الأسبوعً- 
 .العمل كوسٌط ما بٌن الزبابن ذوو الطلبٌات المعقدة و المشاكل التقنٌة و مع القسم المعنً للمشكل- 
 :رئٌس قسم التجارة- ب
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 .)قسم التجارة(الإشراؾ على عمال الإدارة - 
ضمانً تدوٌر المعلومات على مستوى الفرٌق، كإجراء تؽٌٌرات على مستوى القسم أو أخذ عمل محل - 
 .الخ...)بالنسبة للسٌدات(آخر بسبب عطلة سنوٌة أو إنجاب 
 .)مقارنة بحجم الطلب(ضمان متابعة طلبٌات الزبابن و تلبٌتها فً وقت قٌاسً - 
ضمان متابعة الطلبٌات المعقدة سواء مع ربٌس قسم الزبابن أو على مستوى قسمه من حٌث إجراء - 
 .التسهٌلات او من حٌث إعطاء للبدابل
 .المتابعة المستمر للفرٌق فً قسمه و تقٌٌمهم فردٌا و جماعٌا و تدرٌبهم بطرٌقة دورٌة- 
فً تحلٌل نتابج القسم و إعطاء تفسٌرات عن  )التقنٌة(العمل مع مدٌر الوكالة و مسإول التركٌبات - 
 .التؤخر الحاصل و التقدم كذلك كتحضٌر أولً للإجتماع الأسبوعً للوكالة
 :رئٌس قسم المالٌة- ج
 .ضمان السٌر الحسن و الإشراؾ على عمال فرٌق قسم المالٌة- 
توصٌل المعلومات للأعضاء دون تفرٌق بالتساوي و من حٌث الإعلانات الدورٌة و دخول طرٌق - 
 .تسٌٌرٌة جدٌدة و كذلك المحاسبٌة
 .الخ...معالجة الحالات الخاصة و المعقدة و عدم الإطالة بها كالخطاء المحاسبٌة و التعوٌضات للزبابن - 
 .متابعة المإشرات المالٌة التً من خلالها ٌسمح بالتعرٌؾ بالوضعٌة المالٌة للوكالة- 
 .)استلام، دفع، تصحٌح(التدقٌق المالً مع مسإول الخزٌنة - 
 :)1(مسإول التركٌب- د
ٌعمل تحت مسإولٌة مدٌر الوكالة، و ٌقوم بتجمٌع البٌانات و الإحصابٌات الخاصة بالمكتب الخلفً 
 .للوكالة، المالٌة و التجارٌة
و هو كذلك مسإول بدرجة أولى بتحلٌل تلك الإحصابٌات و كذا النتابج، و إعطاء مبررات لكل تؽٌر أو 
 .ذات المإشرات السلبٌة )بعد دراستها(تقدم فً النتابج،  المباشرة فً تصحٌح النتابج 
أما بدرجة ثانٌة فهو قادر بدوره على إعطاء اقتراحات من شؤنها أن تطور من نوعٌة الخدمة الخاصة 
 .بزبابن الجزابرٌة للاتصالات
 .العمل بالشراكة مع كل مكاتب الوكالة و المدٌرٌة العامة- 
 .المشاركة و إتقان التنسٌق بٌن مكاتب الوكالة بؽٌة الأمثلة فً التسٌٌر و التعامل بالمعلومة- 
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 الإنترنٌت فً الجزائر و المإهلات التنافسٌة لإتصالات الجزائر: المبحث الثانً
تعتبر الإنترنٌت هً اختراع العصر، فتبادل المعلومات الرقمً فكرة اذهلت الكثٌرٌن، فربط أجهزة 
كمبٌوتر العالم بؤكملها بشبكة واحدة هً فكرة كانت تبدو من وحً الخٌال فً ٌوم مضى، و من كثر هوس 
الناس بها صارت تستهلك ٌومٌا و دون انقطاع و خاصة اذا تعلق المر بحاسوب واحد بالبٌت، و الؽرٌب فً 
 .المر انه ٌمكن استهلاكها حتى و إن كان الحاسوب شاؼرا من خلال خدمة التحمٌل
 رواج خدمة الإنترنٌت فً الجزائر : المطلب الأول
 ، وفً سنة TSIREC عن طرٌق مركز 3991إن دخول خدمة الانترنت فً الجزابر كان فى عام 
  الذى أنهى احتكار الخدمة من الدولة و بذلك ٌسمح للخواص بتقدٌم 652الوزارى )1( صدر المرسوم 8991
 ملحوظا تقدما 4991 سنة منذ الجزابر شرط الجنسٌة الجزابرٌة، عرفتمع ، )sredivorP(خدمات الإنترنت 
 عن بالإنترنت مرتبطة الجزابر كانت السنة، ففً نفس الإنترنت، مع والتعامل والاشتراك الاهتمام مجال فً
 ،)2(ضعٌفة جد سرعة وهً oK 6.9 فً الثانٌة ثنابً حرؾ 0069 ب الارتباط سرعة تقدر إٌطالٌا، طرٌق
 فً للشبكة المحورٌة النقطة هً الجزابر وتكون  الٌونسكو، منظمة مع تعاون مشروع إطار فً ذلك تم وقد
 46 إلى الخط سرعة وصلت ، 6991 سنة  و فً.تسمى إفرٌقٌا، فً معلوماتٌة شبكة إقامة )FANIR( شمال
 الجزابر ربطت ، 8991 اٌةنه فً وتم الفرنسٌة بارٌس،  العاصمة طرٌق عن ٌمر الثانٌة، فً حرؾ ألؾ
 قدرة أصبحت ، 9991 مارس شهر وفً الثانٌة ، فً مٌؽاباٌت 1 بقدرة الصناعً القمر طرٌق عن بواشنطن
 الوصول نقاط خلال من جدٌدا هاتفٌا خطا 03 إنشاء وتم الثانٌة، فً مٌؽاباٌت 2 بقوة الجزابر فً الإنترنت
 )…تلمسان، وهران، ورقلة، سطٌؾ، الوطن الجزابر العاصمة، ولاٌات مختلؾ عبر والمتواجدة للمركز التابعة
. (العاصمة الجزابر هً وحٌدة خروج بنقطة والمربوطة
-IRWAF-SINA(" جواب"تطور عدد المشتركٌن فً خدمة الإنترنٌت لمجمع : الفرع الأول
 ):YSAE
أصبح ربط ولايات و مناطق الوطن يكاد ان يكون كليا، وهذا بفضل الشبكة التي تطورت خلال السنوات 
 كلم 00056 إلى 0002 كلم سنة 0007انتقل من  )برنامج الوزارة(الأخيرة، فطول خطوط الألياف البصرية 
، وبهذا أصبحت معظم مناطق الوطن متصلة مع بعضها من خلال شبكات من الألياف 0102مع بداية عام 
 05، 7002 كلم سنة 00085 إلى 0002 كلم سنة 00082أما الخطوط الهرتزية فقد انتقلت من . البصرية
 نظام ريفي، بالإضافة إلى ذلك تمتلك الجزائر شبكة لإرسال المعطيات بالجملة 001ومحطة أرضية 
، كما تمتلك وزارة 0002 ربط في سنة 0054 ووصلت إلى 2991 التي بدأ استغلالها منذ سنة )CAPZD(
، )CAPAGEM( الاتصال لاحتياجاتها الخاصة شبكة أخرى لإرسال المعطيات بالجملة االإعلام وتكنولوجي
بالإضافة إلى الشبكة المؤسساتية الخاصة بالصكوك البريدية زيادة على الأوعية الوطنية، وتمتلك الجزائر 
                                                          
 ّٔٛمط ٌزم١١ُ ِٛالغ اٌزٛظ١ف ثبٌغيائو، ِلافٍخ ف١ّب –ِظطفبٚٞ اٌط١ت، ثٛٔ١ف ِؾّل الأِ١ٓ، فلِبد اٌزٛظ١ف الاٌىزوٟٚٔ -  )1(
،  عبِؼخ اٌَّ١ٍخ، فلاي اٌفزوح " اٍزوار١غ١خ اٌؾىِٛخ ٌٍمؼبء ػٍٝ اٌجطبٌخ ٚ رؾم١ك اٌزّٕ١خ ٌَّزلاِخ" ٠قض اٌٍّزمٝ اٌلٌٟٚ ؽٛي 
 .6-4َ، ص 1102 ٔٛفّجو 61-51
، 3002/2002بختً إبراهٌم، دور الانترنٌت و تطبٌقاته فً مجال التسوٌق،  رسالة دكتوراه ؼٌر منشورة، جامعة الجزابر، - )2(
  .691ص 








، و في DAPEE بمساهمة مؤسسة  3002 انطلقت في بالجزائر سنة  )LSDA(إن الانترنت فائقة السرعة 
خدمة جديدة للانترنت فائقة السرعة تستعمل  )مجمع جواب( أطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر 7002بداية سنة 
 ا، وتعتبر الجزائر أول دولة في إفريقيا تستعمل هذه التكنولوجيrihtA تحت اسم xamiW افيها تكنولوجي
 .المتطورة
إن هذا من شانه أن يساعد في نشر خدمة الإنترنيت و ترويجها بأفضل صورة، لتصل إلى ابعد نقطة، و 
كذا توسيع حجم الفئة المستهدفة للإنترنيت، و كنتيجة لذلك تطور عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر فقد انتقل 
، وبهذا تنتقل نسبة النفاذ إلى 1102 مستخدم منتصف سنة 0000074 إلى 0002 مستخدم سنة 00005من 
 منهم المشتركينعدد   في حين بلغ،9002 سنة %00.21 إلى 0002 سنة %2.0الانترنت إلى عدد السكان من 
  الجزائريةالأنباءتقرير رسمي نشرته وكالة به  أفاد  في نفس التاريخ على ماألف 077 LSDAشريط من خلال 
 .0102في مارس 
  في الجزائر0102/0002عدد مستخدمي الانترنت : 80-30الجدول رقم 
 
 0102 9002 8002 7002 5002 2002 1002 0002 السنة
 000.005.4 000.001.4 000.001.4 000.005.3 000.029.1 000.005 000.081 000.02 العدد
 
 )2(المديرية العامة لاتصالات الجزائر :المصدر
 
 
  0102 الى غاٌة 0002تطور عدد مستخدمً الانترنٌت فً الجزائر من : 50-30: الشكل رقم
 النفاذ للإنترنٌت حسب المنطقة: الفرع الثانً
ٌختلؾ حجم النفاذ للإنترنٌت حسب عدة معاٌٌر و عدة أسباب، منها سرعة الإنترنٌت، المنطقة، الجنس، 
 :السن، الدافع، إلى ؼٌرها من الأسباب و الجداول التالٌة توضح ذلك
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توزٌع عدد النافذٌن إلى الإنترنٌت حسب المنطقة بالنسبة لعدد مستعملً الإنترنٌت : 90-30جدول رقم
 فً الجزائر





anlaidbewمجلة : المصدر 
)1(
 .2، ص2102، أكتوبر 4، العدد 
 
 دائرة نسبٌة تمثل نسبة النافذٌن للإنترنٌت حسب المنطقة إلى المجموع الكلً: 60-30الشكل رقم 
كان لها حصة الأسد فً نسبة النافذٌن إلى الإنترنٌت بالنسبة للوطن  )ولاٌات الوسط(نلاحظ بان الوسط 
ككل، و ذلك راجع للكثافة السكانٌة و عدد السكان بالنسبة لباقً المناطق، و أن الوسط استفاد من عدة برامج و 
، و )الخ...هاتؾ لا سلكً، أسرة تٌك(تروٌجات قامت بها الجزابرٌة للاتصالات فٌما ٌخص الإنترنٌت و ؼٌرها 
 .)عدد الطلبة( و كذا المعاهد و الجامعات ةكذلك اؼلب أجهزة الدولة الموجودة بالعاصم
و اقل نسبة كانت للجنوب بالرؼم  من كبر مساحته، و ٌرجع ذلك لضعؾ الكثافة السكانٌة و كذا عد 
وزارة تكنولوجٌات (السكان، و انعدام الربط بالهاتؾ الثابت فً بعض المناطق، و عدم تجسٌد برامج الوزارة 
إلا ) موصول بالنت(فً الجنوب و عدم الاستفادة من برامج كمبٌوتر لكل عابلة  )البرٌد الإعلام و الاتصال
ٌفضلون الدراسة فً خارج ولاٌتهم  )أو ؼٌر النجباء(بالسماع بها، و من الأسباب كذلك أن اؼلب الطلبة النجباء 
 .)البلٌدة-بومرداس-الجزابر(و اؼلب وجهتم كانت بولاٌات الوسط  )الجنوب(
 مكان النفاذ للإنترنٌت و مزودٌها: الفرع الثالث
 مكان النفاذ للإنترنٌت: أولا
هو أشهر مكان بصفة  )elicimoD(هناك عدة أماكن تمكن الأفراد من النفاذ إلى الإنترنٌت منها، فالبٌت 
عامة عندنا، الأرصفة الذكٌة هو مشارٌع لاحقة و حدٌثة حٌث ستتحول شوارع العالم إلى منصات معلوماتٌة 
متكاملة، التجربة ستبدأ من إسبانٌا حٌث تستعد شركة فٌا إنتلٌجٌنت لصنع أرصفة ذكٌة مدعومة بعدد من 
، وهً الأرصفة التً ستطلق علٌها htooteulB والبلوتوث ifiWالخصابص المعلوماتٌة وتقنٌتً الواي فاي 
                                                          





النسبة إلى مجموع النافذٌن




، وتعد العاصمة الإسبانٌة مدرٌد هً أول مدن العالم حصولا ًعلى هذا النظام قبل ان ٌعمم )1(tnemevaPiإسم 
فً بقٌة مدن إسبانٌا، تمهٌدا ًلإنتشاره حول العالم مع وجود أخبار إلى اتفاق مدٌنة دبً الإماراتٌة مع الشركة 
 .الإسبانٌة لتنفٌذ مشروع مماثل على أرضها
 :أما فً الجزابر ٌبقى النمط الكلاسٌكً هو السابد للنفاذ للإنترنٌت و النسب موزعة كالأتً
 توزٌع نسب النفاذ إلى الإنترنٌت حسب المكان: 01-30جدول رقم 
 النسبة مكان النفاذ
 %7.88 البٌت
 %2.13 العمل
 %4.12 مقاهً الإنترنٌت





 توزٌع نسب النفاذ الى الانترنٌت حسب المكان: 70-30الشكل رقم 
، و ذلك راجع لأن الأفراد الذٌن ٌنفذون من %001أول ملاحظة تقرأ هً أن مجموع النسب تعدى 
البٌت مثلا، قد ٌنفذون للإنترنٌت من العمل، و نفس الشًء للذٌن ٌنفذون من الهاتؾ الخلوي، قد ٌكون لهم منفذ 
آخر للإنترنٌت، أي أن النسب متداخلة و لٌس حكر، و ثانً ملاحظة أن النفاذ للإنترنٌت من البٌت هً الطرٌقة 
 :الأكثر استعمالا، لعدة أسباب ٌمكن تلخٌصها فً الآتً

















 HCTIWS و iFiWأنه ٌمكن لجمٌع أفراد العابلة الاستفادة منها، و خاصة بعد دخول تقنٌة الـ - 
 . التً تقسم الإنترنٌت الداخلة للبٌت على اربع حواسٌبMEDOM
و خاصة  )الهاتؾ و النت(ٌمكن النفاذ للإنترنٌت فً أي وقت و ؼٌر مقٌد بالقطع العمد سوى بفاتورتٌن - 
، و )ETIMILLI TENRETNI(و استبدالها بـ   )ETIMIL TENRETNI(بعد إلؽاء شرط المحدودٌة 
 سنة53-51(لذلك فإن فبة الشباب المعنٌة بدرجة أولى و التً أخذت اكبر نسبة للنفاذ للإنترنٌت 
)1(
 بنسبة 
و العاب الكمبٌوتر  )D3 او DHبجودة (و هذه الفبة مٌولاتها تدور حول متابعة آخر الأفلام  )%3.86
، و لتحقٌق ) ؼٌؽا03 ؼٌؽا على الأقل إلى 1حجمً الأفلام و الألعاب كبٌر و هو محصور بصفة عامة من (
ذلك فؽن هذه الفبة هً المستفٌد الأول من إلؽاء شرط محدودٌة الإنترنٌت و ترك الحواسٌب تحمل 
 .لمبتؽاهم باللً )DAOLNWOD(
النت الموجه للبٌوت أكثر أمانا من حٌث سرقة كلمات السر ، التجسس و ؼٌرهما، فالعامل فً - 
 KCAH او SERAWDAالمإسسات او النافذ من الجامعات آو المقاهً لا ٌدري مدى نقاوة الأجهزة من 
 .SERAW
، فمن نفذ من  )ELIBOM TENRETNI(تكالٌفها اقل بكثٌر من مقاهً الإنترنٌت و من الهاتؾ - 
أما النافذ من  )دون حساب الهاتؾ( دٌنار للٌوم فقط 07بٌته من انترنٌت بسرعة واحد مٌؽا ٌتطلبه حوالً 
 .)حسب المنطقة و حدة المنافسة( دٌنار للساعة الواحدة 05 إلى 52المقاهً فٌكلفه ذلك من 
الإحساس بالحرٌة و الطمؤنٌنة بالبٌت، فلٌس كمن نفذ للنت من المقهى او العمل، كم نفذ ألٌها و هو فً - 
 .بٌته، و خاصة لما ٌكون ٌعمل على أموره الشخصٌة آو مطالعة رسابله آو صور العابلة و الأصدقاء
ٌتمكن الأفراد من تنصٌب كل البرامج التً ٌبؽونها فً حاسوبهم الشخصً، و خاصة التً تزٌد من - 
او  )REGANAM DAOLNWOD TENRETNI(سرعة التحمٌل و تثبٌتها فً مستوٌاتها العلٌا مثل 
، فً حٌن أن ذلك ؼٌر ممكن فً الؽالب فً المقاهً، و كذلك ٌمكن  )REDLAOLNWOD SSAM(
للجمٌع فً بٌوتهم أن ٌنصبوا البرامج التً تعمل على الإنترنٌت مباشرة فً حٌن ان ذلك ؼٌر ممكن من 
 .الهواتؾ المحمولة
 مزودي الإنترنٌت فً الجزائر: ثانٌا
 الذي انهى احتكار تزوٌد النت و بذلك السماح للخواص بالدخول فً هذا 652بموجب القانون رقم 
، و كلهم حصلوا 0002 فقط سنة )2( بعدما كان مزود واحد7002 سنة 17المجال، ارتفع عدد المزودٌن إلى 
 و )3(على تصرٌحهم بالشروع بالعمل من سلطة الضبط بإستثناء جواب التً بدأت نشاطها قبل المجال للخواص
 :من أشهرها
 مزودي الإنترنٌت فً الجزائر: 11-30جدول رقم 
 انهبرف انًىقغ انشسًً اسى انًضود
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 .05، ص 5002التقرٌر السنوي لسلطة الضبط للبرٌد و المواصلات ، سنة - )
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 TNIRP YKSAٌوجد العدٌد من مزودي الإنترنٌت فً الجزابر ؼٌر الموجودة فً الجدول مثل  
، و لكن اؼلبها توقؾ عن العمل لعدة أسباب ، كلها تدور حول القوة التً فرضتها ) 2(loszD و )1(eiréglA
 صار عدد المزودٌن 9002و دعم تنافسٌتها فً السوق، ففً سنة " جواب"اتصالات الجزابر فً حماٌة منتوج 
كلهم بالعاصمة إلا   )FITCA( منهم فقط فً حالة نشاط 32لكن  )7002زاد بمزودٌن اثنٌن عن ( مزود 37
 مزود متوقؾ عن العمل رسمٌا05مزود واحد فً ولاٌة وهران، إما البقٌة و عددهم 
)3(
، و  )FITCANI (
 من مجموع زبابن %2 من سوق الإنترنٌت إلا ا مزود فً أحسن أحوالهم لم ٌؤخذو37(فً مجموعهم 
 .كانت من نصٌب مجمع جواب )حصة الأسد( % 89 و الانترنٌت
 المإهلات التنافسٌة لمجمع جواب و واقع السٌطرة على سوق خدمة الإنترنٌت: المطلب الثانً
إن احد أسباب فرض السٌطرة على السوق أو الانسحاب منه هو ما توفر للمنتج لعملٌة الإنتاج، و : تمهٌد
ما ٌجد من عوابق الدخول و مجابهة السوق القابم آنذاك، مجمع جواب هو الآخر الذي ٌعمل تحت وصاٌة 
 . اتصالات الجزابر وجد الكثٌر لٌستؽله لصالحه لٌنافس به ؼٌره
 الهاتف الثابت تحت خدمة الجزائرٌة للاتصالات: الفرع الأول
كما سبقت الإشارة إلى هذه النقطة أن مجمع جواب هو فرع من فروع اتصالات الجزابر، و من كبر 
مسإولٌته و تخصصه، صار ٌعمل باستقلالٌة كفرع تحت اتصالات الجزابر، فهذه الأخٌرة تمتلك شبكة الهاتؾ 
الثابت الوحٌد فً الجزابر الذي ٌؽطً اؼلب أراضٌها، فمجمع جواب استفاد من فكرة وجود شبكة من الهاتؾ 
الثابت المثبتة و المؽطٌة لأؼلب مناطق و دوابر الوطن، لتوزٌع و بٌع خدمة الإنترنٌت وصولا إلى أبعد 
 :مستهلك نهابً، و هذه الاستفادة كانت على مرتٌن و هما










 .06، ص 9002 السنوٌة لسلطة الضبط للبرٌد و المواصلات ، سنة النشرة)-  




إن وجود شبكة هاتؾ تصل إلى ابعد المناطق فً الصحراء الكبرى ساعد و بسهولة فً تروٌج خدمة - 
الإنترنٌت و إٌصالها إلى ابعد مستهلك نهابً قد ٌعرفه مجمع جواب، و بالتالً جاهزٌة المجمع فً عدم التفرٌط 
 .فً اي زبون محتمل كانت على أوسع نطاق
إن تصرؾ مجمع جواب تحت اتصالات الجزابر التً بحوزتها الهاتؾ الثابت لٌس هو نفس التصرؾ - 
لباقً مزودي الانترنٌت، فكل المزودٌن ٌفتقرون إلى شبكة هاتؾ ثابت لتروٌج خدمتهم، و بالتالً توجهوا إلى 
بطرٌقة الكراء، فكراء المزود لشبكة الهاتؾ الثابت  )اتصالات الجزابر(استخدام شبكة الدولة للهاتؾ الثابت 
 .لتروٌج خدمته تم التعبٌر عنها بزٌادة التكالٌؾ له و منه ارتفاع أسعارها
 تطور الهاتف الثابت: أولا
ٌواصل سوق الاتصالات بالجزابر تسجٌل نموا بمعدلات المشتركٌن بالهاتؾ الثابت، حٌث بلػ اكثر من 
، و كنتٌجة لذلك ارتفع رقم 0002 ملٌون مشترك سنة 7.1، بعدما كان حوالً 1102 ملاٌٌن مشترك سنة 3
 ملٌار دٌنار سنة 85 إلى 2002 ملٌار دٌنار سنة 92 من )1(أعمال اتصالات الجزابر فٌما ٌخص الهاتؾ الثابت
، أي ما ٌعادل الضعؾ، و بالرؼم من تطور التكنولوجٌا، ٌبقى الهاتؾ الثابت الوسٌلة الأكثر استعمالا 9002
للنفاذ إلى الإنترنٌت، و هو السلعة المكملة لها، و خاصة فً ظل نقص الجو الملابم لاستقبال التكنولوجٌا 
الحدٌثة، فمنذ دخول خدمة الإنترنٌت إلى الجزابر زاد الطلب على الهاتؾ الثابت بشكل كبٌر جدا، و الأرقام فً 
 :الجدول التالً
 )ملٌون نسمة:الوحدة(تطور عدد مشتركً الهاتف الثابت فً الجزائر               : 21-30جدول رقم 
 1102 0102 9002 8002 7002 6002 5002 4002 3002 2002 1002 0002 السنة





 تطور عدد مشتركً الهاتف الثابت فً الجزائر: 80-30الشكل رقم 
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عرؾ قطاع الهاتؾ الثابت زٌادات معتبرة فً عدد المشتركٌن، حٌث قدرت حضٌرة الهاتؾ الثابت 
، و هذا ما ٌفسر أن 0002، و هو تقرٌبا ضعؾ عدد المشتركٌن لسنة 8002 ملاٌٌن مشترك سنة 3بـؤكثر من 
الهاتؾ الثابت هو السلعة المكلمة الأولى لخدمة الإنترنٌت فً الجزابر،  لكن ٌلاحظ  انخفاض فً عدد 
 :، و ٌفسر ذلك بسببٌن ربٌسٌن هما0102 و 9002المشتركٌن فً سنتً 
و كنتٌجة لذلك زاد  )80-30جدول رقم (ففً هذه الفترة ارتفع عدد طلبات الاشتراك فً الإنترنٌت -  
عدد طلبات الاشتراك فً الهاتؾ الثابت،  و لتلبٌة اتصالات الجزابر لهذا الحجم من الطلب، لجؤت إلى تصفٌة 
 .)معطلة بدون إشعار(الأرقام ؼٌر النشطة 
ارتفاع عدد الشكاوي الخاصة بفاتورة الهاتؾ الثابت، و انتشار الأقاوٌل حول وهمٌة ضبط التسعٌر - 
 ألؾ شكوى، و من هذا المنطلق قرر عدد 03 بـ 1102 سنة )1(الخاصة بالفاتورة، حٌث وصلت عدد الشكاوي
كبٌر من المشتركٌن سحب اشتراكهم بدافع الحجز من المنبع، و إٌقاؾ أرقامهم عن العمل و خاصة بعد إلؽاء 
 ".بدون إرسال-استقبال"خاصٌة 
 ملاٌٌن مشترك، و ذلك بدافع 3 إن عدد المشتركٌن عاد إلى مستواه الذي ٌفوق 1102و ٌلاحظ فً سنة 
الإقبال الكبٌر على الطلب لخدمة الإنترنٌت، و التروٌجات الكبٌرة لها و هوس الأفراد بمعرفة بما ٌسمى مواقع 
 .التواصل الاجتماعً، و خاصة مع التزامن بـ ثورات الربٌع العربً
 الطلب على الهاتف الثابت غٌر المستجاب: ثانٌا
، إلا أنه لا ٌمثل 1102بالرؼم من بلوغ عدد مشتركً الهاتؾ الثابت أكثر من ثلاثة ملاٌٌن مشترك سنة 
 :الطلب الكلً للهاتؾ الثابت، فجزء من الطلب لم ٌنشا عرضه لعدة أسباب مفصلة ادناه
 الطلب على الهاتف الثابت غٌر المستجاب:  31-30جدول رقم 
 3002 2002 1002 0002 السنة
 000109 000909 000727 000646 عدد طلبات الاشتراك ؼٌر المستجابة 
 )2(TPRA: المصدر
، و كان 3002 و 0002 بٌن سنتً %04بلؽت نسبة زٌادة الطلب على الهاتؾ الثابت ؼٌر المستجابة 
ذلك بالتزامن مع دخول تكنولوجٌا الإنترنٌت، فبالرؼم من أن الهاتؾ الثابت عبارة عن سلعة كانت تشترى و 
 بلػ عدد طلبات الاشتراك ؼٌر المستجابة أكثر من نصؾ ملٌون 0002تباع من قبل ظهورها، إلا انه فً سنة 
طلب، و هذا عابد لسبب امتناع اتصالات الجزابر لتلبٌة هذا الطلب، فالبعض ٌسكن فً مناطق نابٌة ؼٌر 
 .موصولة بشبكة الهاتؾ الثابت و البعض الآخر ٌعانً من مشكل تشبع موزع الهاتؾ
 
 
 أسباب عدم تلبٌة الطلب: ثالثا
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 أعمدة بٌانٌة تمثل أسباب تؤخر استجابة الطلب على الهاتف الثابت: 90-30الشكل رقم 
إن هذا المشكل لم ٌعالج كلٌا إلى ؼاٌة ٌومنا هذا، فدابما ٌوجد تشبعات بؤنواعها للهاتؾ الثابت مما ٌحول 
دون استجابة اتصالات الجزابر للطلب الكلً للهاتؾ الثابت، و ما ٌفهم هنا أن الطلب على الإنترنٌت الفعلً هو 
لٌس نفسه الطلب المصرح به، لأنه ٌبقى دوما جزء كبٌر من الطلبات موقفة بسبب عدم وصل الحواسٌب بكابل 
 . الهاتؾ الثابت لسبب من الأسباب المذكورة أعلاه
 امتلاك اتصالات الجزائر بنٌة تحتٌة للإنترنٌت دائمة التطور: الفرع الثانً
تعددت أسباب فشل نجاح الخواص فً الدخول إلى سوق الإنترنٌت، بل إلى التوقؾ الانسحاب التام، و 
من بٌن هذه الأسباب عدم امتلاك كل مزودي الإنترنٌت الخواص فً الجزابر بدون استثناء قاعدة تحتٌة خاصة 
بها، بل إن توزٌعهم للإنترنٌت كان بواسطة عتاد الجزابرٌة للاتصالات الذي بدأت الدولة فً تثبٌتها منذ بداٌة 
دخول و رواج الإنترنٌت مع الإشارة إلى ان الهاتؾ الثابت ٌعد واحد من اهم أطراؾ البنٌة التحتٌة و هو سابق 
 .التثبٌت مقارنو بالرواتر و المحولات
 البنٌة التحتٌة الأولى للإنترنٌت فً الجزائر: أولا
بعد دخول الإنترنٌت إلى الجزابر ، تقسم و توزع على الولاٌات ، و ٌمكن التحكم فً السرعة الموجهة 
إلى اي نقطة بزاٌدتها او إنقاصها حسب الحاجة، الشكل التالً ٌوضح كٌفٌة ربط الولاٌات الكبرى بالمركزي و 
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) 1(مخطط ٌوضح بداٌة البنٌة التحتٌة للإنترنٌت فً الجزائر: 01-30شكل رقم 
 
 البنٌة التحتٌة الحدٌثة للإنترنٌت فً الجزائر: ثانٌا
 
 نقل الإنترنٌت إلى الجزائر- 1
 ببنٌة تحتٌة قوٌة للنقل وبث الإشارات الرقمٌة الأرضٌة والفضابٌة، و بفضلها ٌستطٌع ADTتتمتع 
 عن طرٌق الأمرٌكٌةالعملاء الاستفادة من اتصال واسع النطاق، و ٌوفر لهم الوصول إلى الشبكة الأوروبٌة و 
 TBشركة الاتصالات البرٌطانٌة 
الكبرى التً تخدم  هً نقطة العبور TB شبكة الإنترنت برٌتٌش تٌلٌكوم شبكة الإنترنت برٌتٌش تٌلٌكوم
بشبكة الإنترنت العالمٌة  أكبر مزودي خدمات الإنترنت الذٌن ٌرؼبون فً اتصال ذات جودة عالٌة
الاتصالات  التابع لشركة AC و مركز التضخٌم ADT تم إنشاء نظام للألٌاؾ البصرٌة للربط بٌن •
 :، وٌتكون هذ الرابط من جزبٌنTA الجزابرٌة
 .لتوصٌل العملاء عبر خطوط مخصصة spbM551وصلة اولى وطنٌة  - 
- الجمٌلة-عبر الخط الحضري الذي ٌربط مركز )2( الدولٌة TB مع شركة spbM551والوصلة الثانٌة - 
 .بمركز عنابة
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 الموجهات والمحولات والخوادم(بطرٌقة مركزٌة فً مركز البٌانات حٌث توجد معدات  ٌتم إدارة الشبكة
 .متصلة فً حالة تكرار وذلك لضمان استمرارٌة الخدمة )والجدران النارٌة
 
 euqitpo erbif tnemenimehc:  11-30الشكل رقم 
 نقل الإنترنٌت إلى المستهلك النهائً- 2 
 (و  الخدمات مشروع الجزابر الالكترونٌة الذي من شؤنه تسهٌل اتصال المواطن بمختلؾ الإدارات 
الإدارات تسهٌل اتصال وكذا  )...الكشؾ الطبً عن بعد، التعلٌم عن بعد، العمل فً البٌت، التجارة الالكترونٌة
  :ٌتوقؾ علىو مع فروعها فٌما بٌنها و المإسسات و البنوك 
 سرٌعالتدفق التطوٌر برنامج- أ
 ٠ؼزجو ِشوٚع اٌنٞ ثبكهد ثٗ ِئٍَخ ارظبلاد اٌغيائو ، وؼّبْ ٌؼظؤخ لطبع الارظبلاد فٟ xTTF
اٌغيائو، ٚ٠ؼٕٟ رٛط١ً شجىخ الأٌ١بف اٌجظو٠خ اٌٝ إٌّبىي ، ؽ١ش ثبد ثبِىبْ اٌّشزوو١ٓ اٌٍن٠ٓ رزٛفو ٌُٙ ٘نٖ 
 ماد اٌَوػخ اٌفبئمخ،اٌفبوٌ ٚونا الإٔزؤذ، وبٌٙبرف اٌضبثذ ، )1(اٌزمٕ١خ الاٍزفبكح ِٓ فلِبد الارظبي اٌّقزٍفخ 
.  فلِبد اٌزٍفبى اٌولّٟ
اْ شجىخ الأٌ١بف اٌجظو٠خ رزّ١ي ثٕيػزٙب اٌىج١وح فٟ ٔمً اٌج١بٔبد ٚونٌه للهرٙب اٌىج١وح فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ 
أوضو ٚػٛؽب ، ٚاٍزمجبي " الإشبهح اٌظٛر١خ ِغ ػّبْ ػلَ رلافٍٙب الأِو اٌنٞ ٠ؼٕٟ اعواء ِىبٌّبد ٘برف١خ 
.   ماد اٌَوػخ اٌفبئمخ الإٔزؤذثبلإػبفخ اٌٝ فلِبد ." اٌجواِظ اٌزٍفي٠ٛٔ١خ ثغٛكح ػبٌ١خ
ٚ٘نٖ اٌزمٕ١خ اٌغل٠لح ِٛعٙخ أٍبٍب ٌٍّئٍَبد الالزظبك٠خ اٌىجوٜ ، اٌّئٍَبد اٌظغ١وح ٚ ثبٌوغُ ِٓ أْ 
 ٚ ٌىٓ ٠جمٝ اْ آفو َِزف١ل ِٓ ٚاٌّزٍٛطخ ، اػبفخ اٌٝ مٌه رَزقلِٙب اٌغبِؼبد ، ٚاٌّلاهً ٚؽزٝ إٌّبىي
  .٘نٖ اٌزمٕ١خ ٘ٛ َِزٍٙه ٔٙبئٟ
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اتصالات  التً شرعت فً تنفٌذها جدٌدة ال  و البرامج لٌاتالآ حقق بفضلٌتهذا التطوٌر  الذي بدأ 
مشروع ولأن ، و التً تشكل أهم  الالتزامات التً ٌنص علٌها عقد النجاعة الذي وقعته مع الدولة الجزابر
 لا بد أن ٌتم 3102 و 9002بٌن  فً الجزابر سرٌع التدفق التطوٌر مرهون ب3102الحكومة الالكترونٌة 
 ملٌون خط هاتفً فً المناطق التً 2اقتناء أجهزة جدٌدة من أجل إنشاء  و ملٌون خط هاتفً4تدرٌجٌا استبدال 
تكنولوجٌات  ( ذو التدفق السرٌع )1( ملٌون خط إنترنت6 إلى 3102للوصول فً  لا تتوفر فٌها هذه الخدمة
، و قد قسمت مراحل تنفٌذ   أي ضعؾ الكثافة الحالٌة02 %و تحقٌق كثافة انتشار الهاتؾ الثابت إلى )مختلفة
 :هذا البرنامج إلى مرحلتٌن هما
 57 لعصرنة  الشبكة و  % 52 NASM خط  000 004  و ٌكون فٌها:9002-0102المرحلة الأولى - 
  لتوسٌع الشبكة %
 % 05 لعصرنة  الشبكة و  % 05 NASM خط  000 005: 0102مرحلة ما بعد : المرحلة الثانٌة - 
 لتوسٌع الشبكة
 
 تقسٌم مراحل عصرنة شبكة الإنترنٌت القدٌمة و تجاوبها مع البروتوكولات الحدٌثة : 21-30شكل رقم 
 xTTF )2(  أهذاف يششوع انجٍُخ انزذزٍخ نهسشػخ انفبئقخ َىع-ة
" الأٌ١بف اٌجظو٠خ"  اٌولّٟ اٌٝ" إٌؾبً"٘نا اٌّشوٚع ؽمك لفيح ٔٛػ١خ ِٓ فلاي الأزمبي ِٓ اٌزجب٠ٕٟ 
وّب ؽمك ٘نا اٌّشوٚع اٌنٞ . ِؾمك ثنٌه اٌَوػخ اٌفبئمخ ٚ٘ٛ اٍزَٕبؿ ٌٍَوػخ اٌفبئمخ اٌنٞ ؽممٙب الاك٠بٍبي
:  ٠ؾزٛٞ ػٍٝ رلفك ػبٌٟ أهثؼخ أ٘لاف أٍبٍ١خ
 
:  الأداء انزكُىنىجً- 
اْ اٌَوػخ اٌغل ػبٌ١خ ٚاٌملهح اٌفبئمخ ٌٙنٖ اٌشجىخ رّضً ؽفوح رىٌٕٛٛع١خ عل ِزطٛهح ، رّىٓ ِشغٍٟ 
 ثَؼخ رظً ؽزٝ ثبلإٔزؤذشجىبد الارظبي ِٓ رٛف١و فلِبد ػبٌ١خ اٌغٛكح وّب رؼّٓ ارظبي ػبٌٟ اٌَوػخ 
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 ِغبث١ذ فٟ اٌضبٔ١خ اٌٛاؽلح ، ثبلإػبفخ اٌٝ فلِبد الارظبي اٌٙبرفٟ ، ٚفلِبد اٌزٍفي٠ْٛ اٌولّٟ ػبٌٟ 001
.  اٌللخ ػجو ثورٛوٛي الأزؤذ ٚغ١و٘ب ِٓ اٌقلِبد اٌزٟ رزطٍت ارظبلا ٍو٠ؼب ػجو شجىخ الأزؤذ
:  الاَفزبح انذائى وانًسزذٌى نهًُبفسخ ورقذٌى انخذيبد - 
٠غت أْ ٠ىْٛ ٌٍَّزقلَ افز١به فٟ ِزملِٗ فلِخ الاك٠بٍبي ، ِٚٓ ٘نا إٌّطٍك فغٕٙب لارَزط١غ أْ رٛفو 
.  افز١بها ِٛفو اٌقلِبد ٌّٛاؽٕ١ٙب ، ٌٚىٓ ٌزؼي٠ي صوٚح ِٓ اٌقلِبد اٌّجزىوح
: اَزشبس انخذيبد انًجزكشح انزً رقذيهب- 
وّب ٘ٛ ِؼّٛي ثبٌَٕجخ ٌجبلٟ اٌقلِبد اٌزٟ رٛفوٖ ارظبلاد اٌغيائو فبْ ٔغبػ أٞ فلِخ ٠جمٝ ِو٘ٛٔب 
، ثّيا٠ب رغؼٍٙب أوضو للهح xTTFثّلٜ اٍزغبثزٗ ٚ رٍج١خ ٌؾبعخ اٌؼّلاء ٚاٌيثبئٓ، ٌٚٙنا فمل طّّذ ٘نٖ اٌزمٕ١خ 
.  ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼّلاء
:  رُسٍق ورؼضٌض انًًزهكبد انؼًىيٍخ- 
وّفزوق : رؼًّ ٘نٖ اٌقلِخ ػٍٝ اٌزٛافك ٚاٌزَٕ١ك فٟ اكاهح أطٛي اٌجٕ١خ اٌزؾز١خ ٌىبفخ اٌّّزٍىبد اٌؼِّٛ١خ 
اٌطوق، أٚ اٌغبٔت اٌزمٕٟ ، ٚمٌه ثبٌزَٕ١ك ِغ عّ١غ اٌٍَطبد اٌّؾٍ١خ ٚاٌغٙبد اٌفبػٍخ ٚإٌّؼّبد ، ٚاٍزغلاي 
. ٚ رَٛ٠ك ٘نٖ اٌقلِخ ِٓ اعً رطٛ٠و ٚرّٕ١خ ٚرط١و اٌظبٌؼ اٌؼبَ
 توسٌع و تطوٌر و تؤمٌن الشبكة الوطنٌةواقع و نتائج : ثالثا
 .1102 ألؾ كم من الألٌاؾ البصرٌة فً 05 ألؾ كم إلى 04الانتقال من  •
 . EG01 للشمال و الجنوب بؤجهزة MDWDتوسٌع شبكة  •
 . تجدٌد الألٌاؾ  البصرٌة للشبكة الربٌسٌة للشمال و الجنوب •
 . تؤمٌن شبكة الاتصالات الوطنٌة عن طرٌق شبكتً سوناطراك و سونلؽاز   •
 SLPM/PIٌدخل التوسٌع الجؽرافً لشبكة و:  SLPM /PIالتوسٌع الجؽرافً للشبكة متعددة الخدمات  •
 ، التً تعتمد NGN(( تحدٌث شبكة الاتصالات الوطنٌة و الدخول فً عصر شبكات الجٌل الجدٌد إطارفً 
تتلابم مع جمٌع أنواع  ذات التدفق السرٌع  و التً تتمٌز بؤنها)1( sseccA( )skrowteNشبكات النفاذ  علٌها
  و ذلك بالاعتماد على جهاز وحٌد للمراقبة و التسٌٌر البروتوكولات و مع كل الشبكات الموجودة
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 للإنترنٌت بؤنواعها فً الجزائر )الحالٌة(البنٌة التحتٌة الحدٌثة : 31-30الشكل رقم 
الأثر المتبادل بٌن المزاٌا التنافسٌة لإتصالات الجزائر و سلسلة الطلب النهائً الخاصة : المبحث الثالث
 بالمستهلك النهائً الجزائري
ان اتصالات الجزابر عبارة عن منظمة مثل باقً المنظمات ذات الهدؾ الربحً تسعى لكسب عملابها و 
تحقٌق الأرباح و السٌطرة على السوق، فهً تنتج قٌمة اقتصادٌة تكسب بها ولاء عملاءها، مع ابقاء عامل 
 الٌقظة شؽالا لكً احركات التكنولوجٌا، فخلق القٌمة ٌعنً الاستجابة عموما لأحد رؼبات الزبابن
 سلسلة الطلب الخاصة بالمستهلك النهائً الجزائري: المطلب الأول
إنه من الواضح و مما سبق ذكره فً الفصل الثانً أن سلسلة الطلب ما هً إلا شكل آخر من أشكال خلق 
للقٌمة للمستهلك النهابً معبر عنها بمٌزة تنافسٌة من وجهة نظر السوق و المنافسٌن،  فكل المشارٌع  التً تقوم 
منافس قد ٌقدر  )نظرٌا(بها الجزابرٌة للاتصالات جعلت من موقعها فً السوق كالمحتكر الذي استحال وجود 
على كسر شوكته، و فً نفس الوقت خلق قٌمة واضحة فً عٌن المستهلك النهابً من حٌث تطور تدفق 
الإنترنٌت ما بٌن العقد الخٌر و العقد الحالً، لكن السإال الذي ٌطرح نفسه، أن الاستجابة لسلسة طلب 
المستهلك النهابً الجزابري هو ما خلق تنافسٌة قوٌة لاتصالات الجزابر، بل و جعل من موانع دخول المنافسٌن 
تساعد  )تنافسٌة(اقوي و أقوى، و لكن هل هذا الأثر متبادل؟ ٌعنً هل تعزٌز التنافسٌة و توفر مإهلات 
 المنظمة من الاستجابة لسلسلة الطلب و النظر برإٌة أقرب للمستهلك النهابً؟
قد ٌطرح الكثٌر منا أسبلة قبل الاشتراك فً أي خدمة كانت، الإنترنٌت من بٌن هذه الخدمات التً تجعل 



























 أسئلة سلسلة طلب المستهلك النهائً فً الجزائر: 41-30الشكل رقم 
 ماذا ٌرٌد المستهلك النهائً من الإنترنٌت؟/لماذا: الفرع الأول
 لماذا؟: أولا
مهما اختلفت عقلٌات الناس و لكن مبتؽاهم من الإنترنٌت قرٌب، فالمستهلك النهابً باختلاؾ ثقافته و  
 :فهو لن ٌخرج من بٌن هذه الأؼراض )بما فً ذلك المستهلك الجزابري(مستواه التعلٌمً و حتى دٌانته 
و ٌعنً الإبحار على النت بتفصح المواقع باختلاؾ أنواعها : GNIFRUS-NOITAGIVANالتصفح - أ
 .و مواضٌعها و تخصصاتها، فمنها الاقتصادٌة ، السٌاسٌة ، الرٌاضٌة و العاب و ما إلى ؼٌر ذلك
و ٌعنً إرسال الرسابل إلى مختلؾ الأصدقاء و أفراد  العابلة و حتى : XOB LIAMعلبة البرٌد - ب
 .لمن نجهلهم فقط بامتلاك الإٌمٌل الذي هو بمثابة رقم الهاتؾ
 و ٌعنً الدخول فً النقاش الحً مع طرؾ ثانً سواء مع أصدقاء و أهل مقٌمٌن :TAHCالمحادثة - ج
 فً مناطق أخرى أو حتى مع من لا نعرفهم من خلال ؼرؾ المحادثة، و ٌمكن الاستعانة بالماٌك و الوٌبكام
 و هً تنزٌل الملفات باختلاؾ أنواعها كالأفلام و الكتب :DAOLPU-DAOLNWODالرفع -التحمٌل- د
 .و الموسٌقى و ما إلى ؼٌر ذلك من أنواع الملفات
 ماذا؟: ثانٌا
 قد ٌتساءل الكثٌر ماذا نشتري؟ أو ما هً الإضافة التً قدمها مجمع جواب للمستهلك النهابً، و هً 
 :عبارة عن عدة نقاط ٌمكن ترتٌبها كالآتً
من المعروؾ أن تسعٌر الإنترنٌت فً الجزابر لٌس سرا، و هو معلوم لدى العوام، فمن المحاور - 
الربٌسٌة التً تجول فً ذهن المستهلك النهابً أن سعر الإنترنٌت فً الجزابر بٌن مختلؾ المزودٌن كانت 
 .)تفصٌله فً الفرع القادم(اتصالات الجزابر الأقل دوما 
عروض الإنترنٌت فً الجزابر كثٌرة، و لكن من قدم أحسن العروض، و من كان السباق فً ذلك من - 
 .بٌن العارضٌن
 .سرعات الإنترنٌت مرضٌة أم لا ما بٌن مختلؾ المزودٌن- 
ملؾ التقطعات الذي ضاٌق الكثٌرٌن، و بل و حتى الانقطاعات التً أصابت الكثٌر من الولاٌات، و - 


















 متى ٌستفٌد المستهلك النهائً الجزائري من الإنترنٌت؟/كٌف: الفرع الثانً
 كٌف؟ : أولا
هل لمزودي الإنترنٌت فً السوق مكاتب استقبال و فروع عبر الوطن من اجل استقبال الزبابن؟ أو هل 
على الزبون الانتقال مسافات من اجل دفع ملفات الاشتراك و الدفع الشهري فٌما بعد؟ هل سؤجد حلا لمشكل 
من سرعة الإنترنٌت، كٌؾ ٌتم ذلك؟ و  )أزٌد(فواتٌر الهاتؾ الثابت ؼٌر المدفوعة؟ و إذا أردت ٌوما ان أؼٌر 
هل سؤدفع من جدٌد؟  إذا أردت ان أجعل أفراد العابلة ان ٌستفٌدوا من هذه الخدمة على حواسً بهم ان أمكن  
 ذلك؟ كٌؾ ٌمكننً أن احمً اشتراكً من السرقة عبر الوٌفً؟ 
 متى؟: ثانٌا
بعد دفع ملؾ الاشتراك، متى أبدأ الاستفادة من النت؟ و حتى بعد استقبالً لهذه الخدمة، هل انا مقٌد 
بوقت محدد من اجل الاستفادة منها؟ أم هناك فرق بٌن العروض المتوفرة لهذه الخدمة؟ هل أنا مجبر أن ادفع 
لتجنب الإنتقالات و الخروج من موقع  )مع تخفٌض على باقً الأشهر(شهرٌا او ٌمكننً ان اشترك لعدة شهور 
 العمل؟
 عمل اتصالات الجزائر على محاور سلسلة طلب المستهلك النهائً الجزائري: المطلب الثانً
بالرؼم من السٌطرة الحالٌة التً تفرضها اتصالات الجزابر على سوق خدمة الإنترنٌت الا أنها مجبرة 
على إبقاء وتٌرة تطوٌرها عند مستوى معٌن و عدم الاكتفاء بما قدمته، فمن جهة ستبقً على ولاء بعض 
 الزبابن لها و من جهة أخرى فهً تتحسب لدخول أي منافس أجنبً الذي قد ٌفضله الكثٌر من الزبابن
الحفاظ على الرٌادة بؤقل سعر لخدمة الإنترنٌت فً الجزائر تزامنا بزٌادة السرعات : الفرع الأول 
 :)مقارنة ما بٌن أهم مزودي الإنترنٌت فً الفترة المدروسة(
، فلم تكتفً فقط )مزودي الإنترنٌت(اتصالات الجزابر كان لها دوما التسعٌر الأقل من بٌن المنافسٌن 
 : كان التسعٌر كالتالً4002بؤقل سعر للإنترنٌت بل و بؤقل سعر للمودام، ففً سنة 
 
 
   ETUMMOC EUQINOHPELET UAESER=CTR:الإنترنٌت عبر الهاتف
أما  )EIRBIL ELUMROF(سا لمجمع جواب إذا كانت بدون اشتراك / د28كان سعر الساعة الواحدة  
سا، أما إذا كان الزبون ٌرؼب فً الاشتراك فكان سعر / د041 كان ٌبٌع الساعة الواحدة بDAPEEالمنافس 
 05ٌعنً (ج / د052 ساعات فقط ب 01 فكانت تبٌع TEN AIDEMج لمجمع جواب أما / د0061 ساعة 05
 ساعات فقط بـ 01 كان ٌبٌع هو الآخر PSI EIREGLA، فً حٌن المنافس الآخر آنذاك  ) دٌنار0057ساعة ب 
 .ج و هنا ٌظهر الفرق الواضح فً تسعٌر اتصالات الجزابر/ د003




 الشهري ، فلم ٌكن هناك فرق فً تسعٌره ، فكان كل من )1(أما فٌما ٌخص الاشتراك الجزافً
 ٌبٌعون شهر واحد دون حساب عدد الساعات PSI EIREGLA ,SOCEG ,MOCEIREGLA ,BEWAJD
 .ج/ د000.01بـ  )المستهلكة(
و كانت هناك عروض أخرى فٌما ٌخص الاشتراك الجزافً، فلقدت عرضت كل من جواب و وصال 
لمجمع جواب كان  ) أشهر3(الاشتراك الفصلً الجزافً و كان التسعٌر دوما اقل لصالح جواب، فسعر الفصل 
 . دج000.82ج أما وصال بـ / د000.52بـ 
و الاشتراك الجزافً السنوي هو الاخر أخر اختٌارات المعروضة فً السوق آنذاك، و هو أشبه بالبٌع 
 دج اذا تعلق الأمر بمجمع جواب، و سعرها كذلك 000.07بالجملة للمستهلم النهابً، فسعر السنة الكاملة كا 
 .MOCOMORP دج لـ 000.021 للمزود وصال، و 000.08كان 
 : و هً تدفق سرعة الإنترنٌت الضعٌفCTR: 5002سنة 
  تؽٌر التسعٌر و زادت العروض و دخل مزودون آخرٌن للسوق ،  بقت الجزابرٌة )2(5002ففً سنة 
 .للاتصالات الأقل سعرا دوما على مخلؾ العروض و سرعات الإنترنٌت و حتى المودام
 ): ERBIL ELUMROF(الصٌغة الحرة - 1
سا مع احتساب كل الضرابب، فً حٌن كان / دج66.18كان مجمع جواب ٌبٌع الساعة الواحدة ب، 
 .سا/دج 38.511 بـ ENOLACOVسا و ام / دج8.931 باعها بـ dAPEEالمنافس الأقوى 
 : )ETRAC ELUMROF(صٌغة البطاقة - 2
 ساعة للبطاقة الواحدة بـ 02حتى فً صٌؽة البطاقة كان هناك اختٌارات للزبود فٌها، فمجمع جواب باع 
أما  ) ساعة02 دٌنا ل 006ٌعنً (ساعة / دج03 ساعة بـ 02 باع هو الآخر CITECسا، أما /دج02
 06سا، اما فٌما ٌخص بطاقة /  دج03 المنافس هو الآخر كان تسعٌره لنفس عدد الساعات بـ MOCORP
 انقص CITECللساعة الواحدة، اما /  دج66.61ساعة فجواب ٌبقى فً رٌادة الأقل سعرا، فكان ٌبٌعها على 
 باع نفس الوقت من MOCOMORP دٌنار، اما 03دٌنارٌن على صٌؽة بطاقة العشرٌن ساعة لٌبٌعها بـ 
 .ساعة/ دج33.82الساعات بـ 
و قسم موجه للمحترفٌن  )YLIMAF(قسم الاشتراك إلى قسمٌن ، قسم موجه للعابلة : تسعٌر الاشتراكات
، فالأولى موجه للإستعمال المنزلً، و الثانٌة موجهة للمقاهً، و كلاهما موجهة للمستهلك )LANOISEFORP(
 النهابً فً الأخٌر،
 :التسعٌر الفصلً- 1
                                                          
 .42-22، 5002إٌشوح إٌَٛ٠خ ٌٍَطخ اٌؼجؾ ٌٍجو٠ل ٚ اٌّٛاطلاد اٌٍَى١خ ٚ اٌلاٍٍى١خ، ِبهً -  )1(
 .55-05، ص 6002إٌشوح إٌَٛ٠خ ٌٍَطخ اٌؼجؾ ٌٍجو٠ل ٚ اٌّٛاطلاد اٌٍَى١خ ٚ اٌلاٍٍى١خ، ف١فوٞ -  )2(




 للشهر الواحد كذلك، و هنا 33.3338 MOCBEW ، اما 33.3802 باعت الشهر الواحد بـ TSIREC
 فكان سعر الشهر الواحد للعرض الشهري  SOCEGٌظهر الفرق الواضح فً التسعٌر، و اما المنافس الجدٌد 
 .0059
 ) : REFFO THGIN(التسعٌر الفصلً اللٌلً - 2
 بهذا العرض، و هو ان ٌستطٌع المستهلك النهابً من البدأ فً الاستفادة من خدمات TSIRECانفردت 
الإنترنٌت فً الٌل فقط إلى ؼاٌة السادسة صباحا، لٌنخفض السعر إلى اكثر من النصؾ، فكان سعر الشهر 
 . للفصل فقط0573للشهر الواحد فقط، اي ٌدفع /  دج0521الواحد 
 :  فً الجزائرLSDAتسعٌر 
,IRWAFو هم  )LSDA( مزودٌن للإنترنٌت فقط فً الجزابر للتدفق السرٌع 5 كان هناك 5002فً سنة 
 ، و قد قسم الإنترنٌت آنذاك حسب السرعة التً ٌطلبها TENDAAS ,SOCEG ,MUILETSAC ,DAPEE
 .S/bK 215، S/bK 652 ،  S/bK 821المستهلك و كانت 
 :S/bK 821سرعة - 1
 ففً هذه اللحظة صارت الأمور أوضح بالنسبة للمستهلك النهابً فٌما ٌخص سعر و الاشتراكات و كل 
 )فوري(ما ٌتعلق بالاستفادة من الإنترنٌت من البٌت، فالاشتراك الشهري لهذه السرعة بالنسبة للمزود جواب 
شهر، و الؽرٌب / دج0091 فباعت هذه السرعة لنفس مدة الاشتراك ب،  DAPEEشهر، أما / دج8861كان 
 بقٌت فً التسعٌر القدٌم الباهض الثمن ، و كان سعر الشهر الواحد لها لهذه السرعة بـ SOCEGفً الأمر أن 
 .الشهر/  دج0207
 :S/bK 652سرعة - 2
 و هً السرعة التً فضلها المستهلك النهابً آنذاك، فلقد توسطت مدى السرعات المتوفرة للإستعمال 
كان تسعٌره للشهر الواحد من هذه  )IRWAF(البٌتً و توسطت كذلك أسعار كل العروض، فمجمع جواب 
 .شهر/ دج9993 باعه بـ DAPEEشهر أما المنافس الؽرٌم / دج8833التدفق بـ 
  :S/bK 215سرعة - 3
 بهذا التدفق آنذاك ، و لم ٌكن لها منافس فٌه، و هً اعتبرت ىنذاك عموما سرعة عالٌة، IRWAFانفردت 
 .شهر/ دج8816و كانت تباع هً الأخرى شهرٌا بإشتراك جزافً قدر بـ 
 :اسعار المودام- 4
 DAPEE دج و كان جزئ من فاتورة الاشتراك الأولى، أما 0006كان سعر المودام الخاص بفوري 
 التً طالما ما كان تسعٌرها ملفتا للإنتباه قد باعت SOCEG دج، أما 00021باعت الموادم الخاص بها بـ 
 دج، و من الملاحظ جدا انه حتى فً أسعار المودام بقٌت اتصالات الجزابر فً 04041المودام الخاص بها بـ 
 .رٌادة الأقل سعرا
 ) LANOISEFORP(تسعٌر انترنٌت المحترفٌن 




، بل )YLIMAF(لم تكتفً اتصالات الجزابر بالرٌادة فً مٌدان التسعٌر الخاص بالإستعمال المنزلً فقط 
 و قسم ذلك أٌضا حسب السرعة التً ٌطلبها الزبون )REBYC(تعدى ذلك إلى الإنترنٌت المهنٌة 
  : S/bK 652تكلفة سرعة 
أما  ) أكثر من فوري%52ٌعنً ( 000.52 DAPEEشهر أما / دج000.02بالنسبة لفوري كانت 
 عن سعر %001شعر أي أكثر من / دج54054 التً طالما ما ؼردت خارج السرب فسعرها كان SOCEG
 .مزود فوري
 :S/bK 215تكلفة سرعة 
 بـ SOCEG دج، أما 000.63 DAPEEشهر، أما / دج000.03قدرت فوري سعرها لهذه السرعة بـ 
 . عن سعر فوري%001شهر أي أكثر من / دج04806
 : مٌقا1تكلفة سرعة 
اقتصرت هذا العرض للمهنٌن فقط ، و لم ٌباع آنذاك للإستعمال المنزلً، فسعر هذا العرض لدى فوري 
 اكثر من %03شهر أي ما ٌعادل /  دج000.66 فقدر بـ DAPEEشهر، اما فبما بخص /  دج000.05كان 
 . السعر وضعته اتصالات الجزابر
 سعر المودام الموجه للمحترفٌن
 فً 00021وضعت فوري سعر اقل من كل المنافسٌن فً هذا الصدد، فقدر سعرها للمودام المحترؾ بـ 
 .دج00061 نفس السعر الذي قدر بـ SOCEG و  DAPEEحٌن خصص كل من 
 :8002سنة 
لم تتوقؾ اصالات  )DAPEEظهور مشاكل ادارٌة لـ (أما مع بداٌة تؽرٌد اتصالات الجزابر بحرٌة 
 جملة واحدة لكً 7002 عن 8002الجزابر عن تخفٌض السعر، بل و المفاجبة أنها ناصفت سعرها لسنة 
 :تصبح الأسعار كالتالً
 8002تسعٌر الإنترنٌت الخاص باتصالات الجزائر لسنة : 41-30جدول رقم
 انسؼش انسشػخ
 كط004 siom/H 06 sbk821
 كط095 eétimilli sbk821
 كط056 siom/H 06 sbk652
 كط0011 eétimilli sbk652
 كط0521 siom/H 06 sbk215




 كط0581 eétimilli spbM1
 /moc.sseriazajd.www//:ptth: المصدر
 التروٌجات الخاصة بمجمع جواب : الفرع الثانً




قدم مجمع جواب الكثٌر من التروٌجات و لا ٌزال ٌقدم إلى ٌومنا هذا، و الجدول التالً ٌلخص كل 
 :5002التروٌجات التً قدمها المجمع منذ سنة 
 :رشوٌج سهؼخ الإَزشٍَذ
رجبع الإٔزؤ١ذ ِضٍٙب اٞ ٍٍؼخ ثبٌغٍّخ ٚ اٌزمَ١ؾ، ٌلأػٛاْ ٚ اٌشووبد، ٌلإٍزؼّبي اٌّجبشو اٚ اػبكح اٌج١غ، 
 :ففٟ ٘نٖ الإفز١بهاد ٚعل ِغّغ عٛاة ػوٚهح ثّىبْ اٌزؾىُ فٟ الأٍؼبه ٚفمب ٌٍطٍت وب٢رٟ
 )SNOITOMRP SEL(رشوٌج خذيخ الإَزشٍَذ فً انجضائش نًجًغ جىاة : 51-30جذول سقى 
 انًًٍضاد  انسُخ
اكفبي ٚ روٚ٠ظ فلِخ فٛهٞ  5002
 ٌلإٔزؤ١ذ
 شٙو ِغبٟٔ+ ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ:  أشٙو6
 )ٍجؼخ اشٙو( 
 شٙو٠ٓ ِغبٔ١١ٓ+ ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ :  شٙوا21
 ) شٙوا41 (
 شٙو ِغبٟٔ + ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ:  أشٙو6 اكفبي ٚ روٚ٠ظ فلِخ ا٠يٞ ٌلإٔزؤ١ذ 6002
 )ٍجؼخ اشٙو(
 شٙو٠ٓ ِغبٔ١١ٓ+ ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ :  شٙوا21
 ) شٙوا41 (
 شٙو ِغبٟٔ + ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ:  أشٙو6 اكفبي ٚ روٚ٠ظ فلِخ أ١ٌ ٌلإٔزؤ١ذ 7002
 )ٍجؼخ اشٙو(
 شٙو٠ٓ ِغبٔ١١ٓ + ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ :  شٙوا21
 ) شٙوا41(
 ) YSAE+SINA+IRWAF( ٌلإٔزؤ١ذ LSDA ػٍٝ وً فلِبد %05رقف١غ  8002
 )ػٍٝ اٌَؼو(
اكفبي ٚ روٚ٠ظ فلِخ اٌٛ٠فٟ ػٍٝ وً  9002
  ٌلإٔزؤ١ذLSDAفلِبد 
 ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ:  أشٙو6
 شٙو ِغبٟٔ+ ِوفمخ ثّٛكاَ ِغبٟٔ :  شٙوا21
 س/ َ1س ٚ / ن ة215 ػٍٝ وً رؼ١و فبص ثقلِخ اٌٛ٠فٟ ٌٍَوػز١ٓ %01رقف١غ  0102
 اشزوان ػبكٞ ِوفك ثّٛكاَ ٚ٠فٟ ِغبٟٔ وٙل٠خ: اٌزوٚ٠ظ اٌقبص ثطٍجخ اٌجبوبٌٛه٠ب 0102
+ اكفبي ٚ اٌزوٚ٠ظ ٌقلِخ أ١ٌ  0102
 )+SINA(
 صب اٌٝ / ن ة215فبئمخ اٌَوػخ أطلالب ِٓ 
 س فبطخ ثبلأفواك/ َ8غب٠خ 
 صب اٌٝ غب٠خ/ ن ة215فبئمخ اٌَوػخ أطلالب ِٓ 
 س فبطخ ثبٌّئٍَبد ٚ ِمبٟ٘ الإٔزؤ١ذ/ َ02 
 215 اشٙو ِوفك ثّٛكاَ ِغبٟٔ ٌٍَوػخ 3اشزوان  )IRAD IFIW(فلِخ ٚ٠فٟ كاهٞ  1102
 س/ ن ة
 س/ َ1شٙو٠ٓ اشزوان ِوفك ثّٛكاَ ِغبٟٔ ٌٍَوػخ 
 ٠ىفٟ الاشزوان ثشٙو ٚاؽل ِوفك ثّٛكاَ ٚ٠فٟ  س/ َ1فلِخ  2102
 س فّب فٛق/ َ1ِغبٟٔ ٌٍَوػبد 
 
 وثائق المدٌرٌة العامة لاتصالات الجزائر: المصدر
 )سلسلة الطلب(أثر المإهلات التنافسٌة على بروفاٌل المستهلك النهائً : المطلب الثالث
مثل (ٌتوقع المستهلك الجزابري دوما بالتحسٌن حتى و إن كان ما فً حوزته مرضٌا إلى حد ما، لإنه 
ٌتصفح التطورات فً التقنٌة عبر الإنترنٌت و ٌقارنها بطرٌقة شعورٌة او لا شعورٌة  )باقً الزبابن فً العالم




ٌعزز من ولاء المستهلك النهابً و ٌخلق الثقة فً  )بطبٌعة الحال(بما فً حوزته، فتطوٌر سلسلة الطلب 
 الأحسن و التطلع دومت إلى الجود لكن هل امتلاك مزاٌا تنافسٌة من نوع آخر ٌعزز بدوره سلسلة الطلب؟ 
 المإهلات التنافسٌة لإتصالات الجزائر و تسعٌر خدماتها للإنترنٌت: الفرع الأول
 الهاتف الثابت تحت تصرف اتصالات الجزائر و تسعٌرها- 1
التً سعت الجزابرٌة لبنابها  )هاتؾ ثابت تحت تصرؾ الجزابرٌة للاتصالات(ساعدت مإهلات تنافسٌة 
فً فترة  طوٌلة إلى جاهزٌتها لتدعٌم تنافسٌتها فً اي لحظة تهدد فٌها بدخول منافس جدٌد،  فإمتلاكها شبكة 
هاتؾ ثابت ساعدها من تخفٌض تكالٌفها، لأنها لا تدفع لنفسها مستحقات استعمال عتادها الخاص، فً حٌن ان 
عبر عتاد الدولة، و هو ما ٌفسر رٌادة اتصالات الجزابر  )الإنترنٌت(باقً المزودٌن ٌدفعون جراء بٌع خدماتهم 
تفصٌلة (دوما فً سٌاسة الأقل سعرا فً السوق عبر مختلؾ العروض و السرعات المتعلقة بالنت فً الجزابر 
 .)فً الفرع القادم
 جاهزٌة منشآت إتصالات الجزائر و أثرها على التكلفة- 2
إن تخصٌص مكاتب تابعة للبرٌد من اجل الوكالة الجزابرٌة للاتصالات قد ساعد اتصالات الجزابر فً - 
-الجزابر( مثلا لجؤت إلى بناء منشآت عبر عدة ولاٌات DAPEEنشر منتوجها كثٌرا بؤقل تكلفة ممكنة، ؾ 
من اجل اٌصال منتوجها إلى المستهلك، مما زاد من تكالٌفها الثابتة، و فً الأخٌر لم  )قسنطٌنة-عنابة-وهران
تؽطً كامل التراب و لم تستطع من اٌصال منتوجها إلى كل المستهلكٌن، و لهذا تمكنت اتصالات الجزابر و 
و بٌع خدمة الإنترنٌت بؤسعار دابمة  )كما هو مفصل فً الفرع القادم(بسهولة اكبر من تخفٌض تكالٌفها 
 .الإنخفاض على مدى فترة الدراسة
 )TIBED(البنٌة التحتٌة لإتصالات الجزائر و تسعٌرها و اثرها على تطور السرعات - 3
 )تابعة للدولة(ان امتلاك الجزابرٌة للاتصالات الكوابل الخاصة بالإنترنٌت الداخلة إلى الجزابر - 
ساعدها كثٌرا فً تخفٌض تكالٌفها، لأن باقً المزودٌن فً اللحظة اشتروا الإنترنٌت بالجملة من الدولة 
لٌبٌعونها بالتجزبة داخل الوطن، فالدولة تشتري الإنترنٌت بالتكالٌؾ الدولٌة لها، و هً منخفضة مقارنة 
بالتكالٌؾ المحلٌة، مما ساعدها على جاهزٌة تخفٌض سعرها فً كل لحظة تهدٌد المنافسٌن، أما باقً المزودٌن 
 .ما هو إلا زبابن للدولة ٌعٌدون بٌع هذه الخدمة تحت سقؾ سعر شرابها من طرؾ الدولة
 الاعلام وتكنولوجٌات البرٌد وزارةو من جهة أخرى ، إن الصفقات التً تبرمها الدولة عن طرٌق 
حول شراء كوابل تدفق جدٌدة للإنترنٌت فً  )فرع اتصالات الجزابر( تحت تصرؾ الجزابر والاتصال
الجزابر و ربطها مع الشبكة المحلٌة، و من بٌن هذه الصفقات ربط عنابة بكابل ٌنطلق من برٌطانٌا بسرعة 
 من اجل تفعٌل و تسرٌع انطلاق مشروع الألٌاؾ البصرٌة من شانه ان ٌرفع من سرعة S/M551تدفق 
الألٌاؾ "  الرقمً إلى" النحاس"الانتقال من التباٌنً الإنترنٌت و ٌحسن من ادابها محلٌا، و كذلك مشروع  
ها ت حققالتً وهو استنساخ للسرعة الفابقة هو بحد ذاته أهم قفزة فً تطوٌر تدفق الإنترنٌت محلٌا" البصرٌة
 XTTF الذي ٌعرؾ الآن بتقنٌة NASM عن طرٌق برنامج الادٌاسال
أثر المإهلات التنافسٌة لإتصالات الجزائر على تسوٌق و مبٌعات منتوج الإنترنٌت فً : الفرع الثانً
 الجزائر
 مكتب وكالة تجارٌة تابعة للاتصالات الجزابر عبر الوطن ما هو إلا أحد أهم سبل 741إن إمتلاك 
الوصول و تسوٌق الخدمة إلى أبعد مستهلك نهابً فً الجزابر، و بما أن التسوٌق هو اول فرع لسلة الطلب ، 




فالمإهلات التنافسٌة تضرب فً عمق سلسلة الطلب و تجعل عرض خدمة الإنترنٌت اكثر قابلٌة ان ٌنظر الٌه 
 إلى أبعد مدى، مؽطٌة بذلك كل الولاٌات و المناطق تمن منظر المستهلك النهابً و بذلك روجت خدمة الإنترنً
و البلدٌات التً ٌصلها الهاتؾ الثابت، لأن الإنترنٌت الآن مقرونة بوجود هاتؾ ثابت، فً حٌن أن مزودي 
الانترنٌت الآخرٌن لا نسمع لهم وجودا حتى فً مراكز اؼلب الولاٌات، فما توفر لمجمع جواب من فرص لم 
 .اطلاقا )المنافسٌن(ٌتوفر لؽٌره 
ازدادت بنسب تفوق الخٌال  ) و هً الفرع الآخر من سلسلة الطلبSELAS(و لا عجب ان مبٌعات 
 )إن لم نقل لكلنا(، و هذا ما أدى بؤؼلبنا )كما تم تفصٌله سابقا(لصالح هذا المجمع دون ؼٌره من المنافسٌن 
بالتوجه للوكالة التجارٌة للاتصالات إذا اراد احدنا الاشتراك فً الإنترنٌت و لا ٌسؤل حتى عن أماكن و نقاط 
 .بٌع المنافسٌن لإتصالات الجزابر لهذا المنتج
 المإهلات التنافسٌة لإتصالات الجزائر و استفادة المستهلك النهائً: الفرع الثالث
ما سلؾ ذكره ٌصب كله فً فابدة المستهلك النهابً، و ما هو إلا ترجمة عملٌة لرؼباتهم، و تجسٌدا 
 :لمبتؽاهم، و ٌكمن ذلك فً
إن إنخفاض المستمر للتسعٌر هو احد المحاور المهمة فً سلسلة الطلب للمستهلك النهابً الجزابري، - 
فلم تكن الجزابري للاتصالات قادرة على تخفٌض تكالٌفها إلا بعد إمتلاكها مإهلات تنافسٌة بنتها و ساعدتها 
 .على ذلك
تنوع العروض و زٌادة السرعات للإستعمال البٌتً هو كذلك أحد المحاور المهمة لدى المستهلك - 
النهابً الجزابري، لأن بروفاٌل سلسلة الطلب لدى المستهلك النهابً الجزابري متنوعة بطبٌعة الحال، فالبعض 
فً حٌن لا ٌمكننا ذلك بالسرعات  )AGIG 02تزٌد عن (ٌبحث سرعات عالٌة من اجل تحمٌل ملفات كبٌرة 
 .المنخفضة
 ESU THGIN(بعض العروض تساعد الكثٌرٌن حسب تنوعها، فإنفراد مجمع جواب بإنترنٌت لٌلٌة - 
أو حتى (لفتت انتباه شرٌحة من الزبابن من نوع خاص، و هم الذٌن ٌفضلون تحمٌل الملفات الكبٌرة  )YLNO
و لكً ٌستفٌدوا من ذلك تمكنوا من ترك حواسٌبهم تعمل طوال اللٌل من اجل التحمٌل لكً ٌتمكنوا  )المتوسطة
من الإبحار فً النت نهارا بالاستفادة من السرعة الكلٌة لها، و خاصة إذا تعلق الأمر بفبة الزبابن الذٌن ٌقسمون 
 .الإنترنٌت فً بٌوتهم على عدة ؼرؾ و حواسٌب
وصول مكاتب الوكالة التجارٌة و تؽطٌتها لعدة مناطق ساعد فً التخلص من عدة منافسٌن بسهولة، - 
و تجنبه للإنتقالات و خاصة اذا كان المنتوج  )نقاط البٌع(لأن المستهلك النهابً ٌفضل قربه من منطقة التوزٌع 
 .ؼٌر واضح التماٌز و بؤسعار أقل
  




 :خلاصة الفصل الثالث
 )تقطعات-سرعة(إن المستهلك الجزابري لخدمة الانترنٌت ٌعً كل الوعً أن الانترنٌت فً الجزابر 
لازالت بحاجة إلى عمل أكبر، من اجل تحسٌنها و جعلها عند مستوٌات مقبولة عالمٌا، لأن التطورات الحاصلة 
فً مٌدان التكنولوجٌا ٌكاد أن ٌكون أسبوعٌا، و خاصة أن الإنترنٌت صارت خدمة مكملة لعدة سلع اخر 
، ) الأخرىةالهواتؾ الذكٌة، شاشات التلفاز الذكٌة، سٌرفرات مستقبلات القنوات الفضابٌة و العدٌد من الأجهز(
 .فمع اقتناء المستهلك الجزابري تلك السلع فهو بطرٌقة ؼٌر مباشرة ٌحتاج إلى أداء عالً للإنترنٌت
 فً 8002فالجزابرٌة للاتصالات سعٌا منها من اجل تلبٌة تقلبات حاجات الزبابن، شرعت فً سنة 
 فً تحرٌر تدفق سرعات الانترنٌت، لكً تصبح ذات أداء 2102 سنة  من اجل البدأ بعدXTTFالمشروع الكبٌر 
حسن، بل و من جهة أخرى فهً ؼٌرت فً تسعٌرها، و التخفٌض منها سنوٌا، حتى صارت خدمة الانترنٌت 
 .فً متناول اؼلب المجتمع
إن تمكن الجزابرٌة للاتصالات من تخفٌض تكالٌفها لٌس محض صدفة، و لٌس البٌع بالخسارة، بل ما 
توفر لها لم ٌتوفر لؽٌها من مزودي الانترنٌت، فالبنٌة التحتٌة التً توفرت لها خولتها من رسم منحنى خبرة لم 
بؤقل (ٌستطع اي منافس لها من رسمه، و صارت تنتج بؤقل الأسعار، فهً تشتري الانترنٌت بالأسعار العالمٌة 
، )كما ٌفعل باقً المزودٌن(و تبٌعها محلٌا مع وجود بنٌة تحتٌة خاصة بها و لا تلجا إلى طرٌقة الكراء  )سعر
فالهاتؾ الثابت، الرواتر، المحولات، المودام المركزي كلها تخص اتصالات الجزابر دون ؼٌرها مما صعب 
على المنافسٌن النشاط فً هذا المٌدان، فالمإهلات التنافسٌة التً تمٌزت بها اتصالات الجزابر  )عوابق دخول(
ساعدتها كثٌرا من الاستجابة لتقلبات رؼبات المستهلك النهابً الجزابري، فضلا عن أنها لم تبنً مكاتب 
استقبال الزبابن عبر التراب الوطنً، و كان التنسٌق مع مكاتب البرٌد فقط فً ؼالب الحٌان، مما ساعد على 
 .تخفٌض التكالٌؾ الثابتة لها
و فً الأخٌر، فإن خلق قٌمة للمستهلك الجزابري من شانها تعزٌز الولاء و استقطاب شرٌحة جدٌدة من 
على زٌادة  )القٌمة فً نظر الزبون(لم تكن مهتمة بالموضوع، و هنا تإثر المٌزة التنافسٌة  )الزبابن(المجتمع 








 الخلاصة العامة 
 نتائج البحث 
 التوصيات المقترحة 









ٌشهد سوق الانترنٌت تطورات هائلة، سواء فً عدد المواقع و تنوعها آو سواءا فً خدماتها و سرعاتها، 
و بصفة عامة، فلقد اعتبرت الانترنٌت اختراع العصر، الذي استطاع ربط حواسٌب القارات الخمس بشبكة 
واحدة، و بطبٌعة الحال فالمستهلك الجزائري هو واحد من أولائك الذٌن ٌتطلعون إلى الأحدث دوما، و متابعة 
 .تطوراتها و متمنٌا مسبقا أن تلك التطورات العجٌبة أن تكون من نصٌبه فً اقرب وقت
، و )0002بداٌة (ث / كب05ففً السابق كان مستعمل الانترنٌت فً الجزائر لا ٌتعدى استعماله لها 
موضعه كان ٌدور حول تصفح مواقع أو الدردشة و كلاهما لا ٌتعدى استهلاك الانترنٌت منها سوى القلٌل، و 
و هً أن كل فرد ٌستطٌع أن ٌحمل ما ٌشاء " -DAOLNWODالتحمٌل"فً منتصف نفس العقد انتشرت فكرة 
 : ، و هذا الشأن ٌتطلب شٌئٌنS'DCالخ دون أن ٌشترٌهم على ...من برامج، أفلام، ألعاب، كتب
 tfosorciM ,eciffO tfosorciM(لأن أغلب تلك البرامج : سرعة عالٌة من الانترنٌت: الأول
 .و الألعاب و الأفلام ذو حجم كبٌر لا ٌقل فً الغالب عن الواحد جٌغا )CTE...XAMD3 ,swodniW
إبقاء الحاسوب ٌعمل باللٌل من اجل ضمان التحمٌل بالسرعة الكاملة و كذا ضمان الإبحار على : الثانً
 .النت نهارا بالسرعة الكاملة أٌضا
 الذكٌة من ألواح الكترونٌة، هواتف، أجهزة ةأما فً نهاٌة نفس العقد، فقد انتشرت بما ٌعرف الأجهز
 .الخ، التً تتطلب مستوى عالً من الأداء للإنترنٌت و دون تقطعات...استقبال، شاشات تلفاز 
حال (مما سبق نفهم فعلا إن حاجات الفرد فً الجزائر من خدمة الانترنٌت غٌر مستقرة و متطورة 
، فعدم استقرارها ٌعنً عدم توقف جهود )المستهلك الجزائري مثل حال باقً المستهلكٌن لهذه الخدمة فً العالم
اتصالات الجزائر عن العمل فً تطوٌر الانترنٌت، و محاولة دوما مواكبة مستوٌاتها العالمٌة، من تدفقات 
 .عالٌة، و ثبات رهٌب، و أسعار منخفضة
و بالفعل، ففً العقد الماضً، فلقد تطورت سرعة الانترنٌت فً الجزائر بشكل جد لافت للأنظار حتى 
ث فً / كب821 فً متناول من استطاع اقتناء سرعة 0102فً سنة  )AGEM1(صارت سرعة الواحد مٌقا 
ث و بنفس السعر، و / كب821 هً ثمانٌة أضعاف سرعة AGEM1، مع الإشارة إلى أن سرعة 6002سنة 
 . فً متناول الجمٌعAGEM2صارت سرعة  )0202-0102(فً بداٌة العقد الموالً 
توقف -تجمٌد سجلاتهم الجارٌة-أو توقفهم عم العمل(ما ٌلفت للنظر فً هذه الفترة هو انسحاب المنافسٌن 
عن المٌادٌن، و عدم قدرتهم على مجارات الجزائرٌة للإتصالات فً أرض الواقع،  )النشاط التجاري الفعلً
لأن ما توفر لهذه الأخٌرة لم ٌتوفر لغٌرها، لذلك استطاعت الوقوف عند باب مطالب المستهلك النهائً 





 كابل االانترنٌت فقط، بل هً ذات خبرة افتقر لها باقً المنافسٌن، فلٌس فً متناول جمٌع المنافسٌن أن ٌشترو
-RUETATUMMOC-REVRES(انترنٌت ٌمر بالبحر الأبٌض المتوسط قادما أوروبا ثم ٌبنوا له شبكة حدٌثة 
لتوزٌع هذه الخدمة عبر الولاٌات بعد تنصٌب شبكة هاتف ثابت، بالفعل إنها تكالٌف ضخمة  )RETUOR
استطاعت الجزائرٌة للاتصالات إن توزعها عبر الزمن بالاستفادة من شبكة الهاتف الثابت الموجود أصلا و 
 .مكاتب الجزائرٌة للاتصالات عبر الوطن
 :لقد ساعدها كثٌرا وجود قاعدة تحتٌة متٌنة من تخفٌض تكالٌفها فً نقطتٌن
إن امتلاك هذه البنٌة التحتٌة جعلها تخفض من تكالٌفها من ناحٌة طرٌقة الكراء، لأن مزودي : أولا
من  )الدولة(الانترنٌت لا ٌملكون ما امتلكت اتصالات الجزائر و ٌلجئون إلى كراء كوابل اتصالات الجزائر 
 .اجل توزٌع خدماتهم
على امتداد سنوات الدراسة صار لاتصالات الجزائر منحنى خبرة خولها من الإنتاج بأقل كلفة : ثانٌا
 .ممكنة و بوقت أسرع و كذا تخفٌض تسعٌرها
إن هذه القٌمة التً تخلقها اتصالات الجزائر جعلت من نفسها المزود الوحٌد للانترنٌت فً الجزائر 
بالرغم من وجود غٌرها فعلٌا، و أدى ذلك إلى تقوٌة الروابط ما بٌنها و بٌن المستهلك النهائً حتى صار من 
ٌخرج من بٌته ٌحمل ملفا خاصا بالاشتراك فً خدمة الانترنٌت لا ٌعرف سوى طرٌقا واحدا ألا و هو اتصالات 
 الجزائر، و صار الولاء إلٌها اقوي ما ٌمكن
بالرغم من كل هذا ٌبقى المستهلك الجزائري ٌتطلع للأحسن، و عدم الرضاء الكلً بهذه الخدمة فً 
الجزائر و الشعور بالنقصان دوما، و خاصة عندما ٌطلع على تدفقات الانترنٌت فً أوروبا و غٌرها و التسعٌر 
الخاص بها، و كذلك ملف التقطعات الذي شغل بال الكثٌرٌن و زاد من تذمرهم، بالإضافة إلى ملف سرقة 
الكوابل الذي صار ظاهرة جدٌدة و لم تكن فً الحسبان، و لا ننسى الإشارة إلٌه، أن البعض منا تذمره ببطء 
تدفق الانترنٌت إلٌه قد لا ٌكون سببه الانترنٌت فً حد ذاتها بل تصدأ الكابل الداخل إلى بٌته أو ٌمتلك جهاز 
 . غٌر جاهر لاستقبال التدفق العالًركمبٌوت
 :نتائج البحث
إن خلق المٌزة التنافسٌة من طرف المنظمات ٌؤدي إلى تقوٌة الروابط ما بٌن الزبائن و المنتج، و - 
ٌعزز من الولاء، و ٌرف نظر الزبون عن باقً العارضٌن فً فترة معٌنة قد تطول أو تقصر حسب سرعة 
 .التطورات الحاصلة فً تلك الصناعة
خلق القٌمة التً ٌبحث عنها المستهلك تؤدي إلى زٌادة الطلب لدى المنظمات، و منه الاستٌلاء على - 





 حاجاته و رغباته، فعلى مندوب المبٌعات رإن مفهوم القٌمة لدى المستهلك غٌر ثابت و متغٌر بتغً- 
 .الإبقاء على الٌقظة دوما  باستشعار تغٌر حاجات الزبائن
ٌؤدي بالمنظمات من الإنتاج مستقبلا بأقل كلفة و بوقت أسرع مما  )الاهتمام و رسمه(منحنى الخبرة - 
 .سبق، و منه الاهتمام بمحور التسعٌر الذي ٌشغل بال كل زبون
امتلاك المنظمات مؤهلات تنافسٌة تخولها من الإنتاج بتكلفة أقل و الاعتماد على أدواتها دون اللجوء - 
من شانه أن ٌساعد المنظمات على الاهتمام الأكبر بالمستهلك النهائً و تطوٌر  )كراء عتاد الغٌر(إلى الكراء 
 .سلاسل طلبهم أحسن من المنافسٌن
إنشغال اتصالات الجزائر بما هو جدٌد فً مجال الانترنٌت عالمٌا ما هو إلا أحد الأوجه لاخاصة - 
 .بتطوٌر سلاسل الطلب
وجود شبكة هاتف ثابت تغطً الوطن ساعدت كثٌرا الى الوصول إلى أبعد مستهلك نهائً ٌرٌد - 
 .الاستفادة من هذه الخدمة
 . هو احد الوجه الرئٌسٌة للإستجابة لرغبات المستهلكٌنXTTFإن تجدٌد الكوابل بمشروع - 
هو خطوة ذكٌة لدراسة ملف التقطعات و  )إٌزي-أنٌس-فوري(تقسٌم الانترنٌت إلى ثلاثة مجمعات - 
 .الضغط على مزود واحد و منه معالجة احد أسئلة سلسلة طلب المستهلكٌن
 .الثورات العربٌة ساعدت كثٌرا للتحفٌز للاشتراك فً خدمة الانترنٌت- 
الكثٌر من المستهلكٌن لخدمة الانترنٌت كان استٌائهم من الخدمات غٌر مبرر عموما، فلا ٌتعدى - 
 .استعماله التصفح للمواقع و تحمٌل الجرائد، فهو أصلا لا ٌحتاج التدفق العالً
التطورات التكنولوجٌة و التطور السرٌع فً الأجهزة الذكٌة سرع من عجلة الاهتمام باستٌاء الزبائن و - 
 .الاستجابة لهذه التطورات
لا تستقبل  )الحواسٌب(لٌس كل مستاء من الانترنٌت ٌؤخذ رأٌه بعٌن الاعتبار، فالبعض أجهزتهم - 
 .التدفق العالً
سلسلة طلب المستهلك النهائً للزبون الجزائري معقولة و غٌر مبالغ فٌها و لا تتعدى الخٌال و ٌمكن - 
الاستجابة لكل رغباته و خاصة و أن سرعة تغٌرها أبطئ مقارنة بالمستهلكٌن الآخرٌن فً الدول الأخرى 








جعل تقلبات رغبات المستهلك نقطة انطلاق قرارات الإنتاج بدلا من القدرات الإنتاجٌة كنقطة بداٌة - 
 .القرارات المتعلقة بحجم الإنتاج
حاجات و رغبات المستهلك الجزائري من خدمة الانترنٌت لٌس مستحٌلة الاستجابة و وجب العمل - 
 .علٌها
 قد الإمكان، لأنه سٌعالج مشكل التدفقات و التقطعات XTTFالتسرٌع فً استبدال الكوابل و مشروع - 
 .أحسن ما ٌمكن، و منه كسب رضاء العمٌل أكثر فأكثر و تقوٌة سلسلة الطلب لدٌه
للتخلص من الكوابل و الاستعانة  )وٌفً(على اتصالات الجزائر دراسة مشروع الشوارع الذكٌة - 
 .بتكنولوجٌا توزٌع النت عبر الهواء
) AGEM1(تعدٌل تدفقات الانترنٌت مقارنة بتدفق الاشتراك الأول، لأن من ٌشتري سرعة واحد مٌقا - 
 .سٌحمل فً الأخٌر بسرعة تقل عن ربعها
 .مواصلة سٌاسة تخفٌض الأسعار قدر الإمكان و جعلها عند مستوٌات الأسعار العالمٌة المنخفضة- 
عدم الاكتفاء بالتكنولوجٌات الموجودة حالٌا للانترنٌت بل و ادخل انترنٌت الساتل للعوام و كذا تطوٌر - 
 .انترنٌت تدفق شبكة الهاتف النقال
معالجة مشكل التشبعات فً الهاتف الثابت بمختلف أسبابه لإستفادة شرٌحة أكبر من الجمهور من هذه - 
 .الخدمة
 :آفاق البحث
المستهلك النهائً هو سٌد القرار، و المنتج ٌستطٌع التأثٌر على ذلك القرار بالرغم من انه ٌنبع من - 
داخل المستهلك، إن دراسة سلاسل الطلب هو دراسة الحصة السوقٌة و الأرباح و التروٌج للمنتج، فالاستجابة 
لحاجات المستهلك لن تكون فً الغالب فً متوفر كل المنافسٌن، فما توفر للمنافس الأول قد لا ٌتوفر لباقً 
المنافسٌن، فدراسة المٌزة التنافسٌة من شانها أن تخلف قٌمة للمستهلك، و من جهة أخرى فبعض المؤهلات 
التنافسٌة التً افتقر إلٌها المنافسون من شانها أن تسرع من استجابة المنظمة لتقلبات و رغبات المستهلكٌن 
النهائٌٌن، و بالتالً جلب الأنظار إلٌها بوقت أسرع من غٌرها، و هنا نعود إلى منحنى الخبرة مرة أخرى فً 
 .جعل المنظمات أن تنتج فً وقت أقل و بتكلفة أقل و بجهد أقل و نتٌجة لذلك بسعر أقل
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